TALLINNA TEHNIKAULIKOOL

Infotehnoloogia teaduskond

Vahur Rahn

VESTLUSROBOTI ANALUUS JA
RAKENDAMINE TOOTAJATE
SUHTLEMISEKS TELIA NAITEL

Bakalaureusetdo

Juhendaja: Jelena Vendelin

Tallinn 2022



Autorideklaratsioon

Kinnitan, et olen koostanud antud 18put60 iseseisvalt ning seda ei ole kellegi teise poolt
varem kaitsmisele esitatud. Kdik t66 koostamisel kasutatud teiste autorite t66d, olulised

seisukohad, kirjandusallikatest ja mujalt parinevad andmed on t66s viidatud.
Autor: Vahur Réhn

18.05.2022



Annotatsioon

Ké&esoleva 10puttd eesmérgiks on analitisida Telia Eesti to6tajate omavahelist suhtlust e-
kirjade ndol ning arendada selle lihtsustamiseks vaélja vestlusroboti prototidp.
Jarelteeninduse osakond on mitmete pdhjuste tottu jaanud vaikseks ning varasemalt suure
meeskonna llesanded on jaotatud &ra Uksikute lilkmete vahel. T66tajad on Ulekoormatud

ning primaarseks pdhjuseks on suures mahus e-kirjadele vastamine.

LOputdd tulemusena valmis anallittiline Glevaade suure kirjade mahu juurprobleemidest
ning saadetud e-kirjade sisust. Lisaks valmis vestlusroboti algeline prototiitp, mis suudab
vastata juhendipdhistele kisimustele. Tulemuste valideerimisel mangis tahtsat rolli

klienditeenindajate poolt loodud sisendid, mida rakendati eelisjarjekorras vestlusrobotile.

LOputdd on kirjutatud eesti keeles ning sisaldab teksti 51 lehekiljel, 6 peatikki, 13

joonist.



Abstract

Analysis and implementation of a chatbot for employee communication purposes
on the basis of Telia

The aim of this thesis is to analyze the communication between Telia Estonia employees
in the form of e-mails and to develop a prototype chatbot to facilitate it. The post-sales
department has had a decline in personnel count for several reasons, and the tasks of a
previously large team have been divided among individual members. Employees are

overwhelmed and the primary reason is the high volume of e-mails.

One result of the thesis was an analytical overview of root problems emerging from the
volume of a massive exchange of e-mails as well as their contents. In addition, an initial
prototype of a chatbot was made, which can answer instructions-based questions. Inputs
generated by customer service representatives, which were given priority to the chatbot,

played an important role in validating the results.

The thesis is in Estonian and contains 51 pages of text, 6 chapters, 13 figures.
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1 Sissejuhatus

Ké&esolev uurimistdo on tehtud eesmargiga analulsida Telia Eesti to6tajate omavahelist
suhtlust ja rakendada selle efektiivsemaks muutmiseks vestlusrobotit. Roboti eesmargiks
on minimaliseerida td6tajate omavaheliseks suhtlemiseks vajaminevate kirjade saatmist
[1]. LEputdd tulemusena on kaardistatud suuremad suhtluses esinevad murekohad ning

valminud algeline protottip nende lahendamiseks.

1.1 Teema tutvustus

Telia Eesti kasutab firmasiseselt protsessijuhtimisel p6hinevat todstruktuuri.
Protsessijuhtimine tdhendab, et ettevotte tegevust juhitakse tervetes véartusahelates [2].
Iga tootaja vOib olla kaasatud Ghte vOi mitmesse protsessi erinevates rollides (néiteks

tehnikud on peamiselt seotud intsidentide haldamise ja kohaletoimetamise protsessidega).

Ettevotte siseselt vbivad protsessid olla keerulised ja protsessi efektiivseks toimimiseks
peab iga t6otaja teadma oma t60 nlansse peensusteni. Sellised peensused tihtipeale
tekitavadki kisimusi. Enamasti leiab kusimustele vastuseid Telia siseveebist, kuid see
vBib enda alla hdlmata suure hulga juhendite labi sirvimise. See tegevus on keeruline ja
ajakulukas juba pikemalt t66l olnud inimestele, kuid eriti keeruline uutele tootajatele. Kui
kiisimusele siseveebist vastest ei leita pddrdutakse sisetoe, jarelteeninduse vOi

protsessijuhi poole meili voi telefoni teel.

Telia Eesti siseselt on protsessides kasutusel suur hulk erinevaid programme, mis on
kasutusele voetud, et hdlbustada t66 tegemist. Kdikide programmide selgeks 6ppimine
on véimatu. Programmide digused on protsesside vahel &ra jagatud, andes kasutusdigused
nendele protsessidele, kes seda kdige rohkem kasutavad. Protsesside siseselt on veel
digused dra jagatud teatud gruppide voi inimeste vahel (néiteks protsessi siseselt vdivad

programmi 6igused olla protsessiomanikul, aga mitte teistel). Kui keegi vajab kisimusele
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vastet programmist, mille ligipaasuks tal digused puuduvad v6i mida kasutada ei oska,
on ta sunnitud podrduma kas sisetoe, jarelteeninduse voi protsessijuhi poole.

1.2 Probleem

Telia Eesti kasutab omavaheliseks suhtluseks peamiselt e-kirju. E-kirjade vastamisaeg
vOib votta mitu tundi voi paeva sdltuvalt, kellele kiri on suunatud. Peamisteks Kirjade
saajateks on jarelteenindus ja sisetugi. Jarelteeninduse meilile jouab igapaevaselt suur
hulk Kirju. Nende tooulesannete hulka ei kuulu pidev meilikirjadele vastamine, kuid
t006jO0u vahenemise tottu on saanud see nende peamiseks funktsiooniks. Saadetud kirjade
kogust vdib leida:

= Tooalaseid probleeme teatud nliansside kohta
= Telia suurklientidega seotud muresid
= Telia poolt pakutud teenuste hooldusega/tarnega/miitigiga seotud muresid

= Kirju, mis ei tohiks tldse nende meilboksi jouda.

Osadele kiisimustele on voimalik leida kohest vastet siseveebist. Osade kisimuste puhul
on vaja kasutada mdnda programmi, mida kirja saatja tihtipeale ei oska kasutada vdi tal
puuduvad vajalikud Gigused v@i vajab kirja sisu rohkemat t66d. Esimese, kolmanda ja
viimase variandi puhul on v@imalik rakendada tehisintellekti aitamaks kiirendada
tddvoogu. Nende efektiivsemaks muutmisele antud t66 ka keskendub.

1.3 Eesmark

Antud t06 eesmérk jagati kahte faasi. Esimeses faasis on eesmark analliisida ja
kaardistada milliste murede ja probleemidega podrdutakse jarelteeninduse, sisetoe voi
protsessijuhtide poole. Analliusida, mis on juurprobleem, kas kdik saadetud kirjad on
péris murekohad vdi on nende pdhjuseks laiskus, oskamatus, vajaliku véljabppe puudus
vOi midagi muud. Viimaseks kaardistada, milliseid p6ordumisi on v@imalik ara hoida

suunates neid vestlusrobotile.
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Teise faasi eesmark on rakendada tiht juba Telia Eestis kasutusel olevat vestlusrobotit, et
lintsustada info kattesaadavust ettevotte siseselt ja automatiseerida probleemide
lahendamist, sidudes tehisintellekti erinevate Telias kasutusel olevate programmidega,
meilboksidega ning siseveebis leitavate juhenditega. See védhendaks suuresti ajakulu nii
jarelteeninduse poole pealt kui probleemi omava t66taja poolelt ning aitaks kiirendada
tookulgu ja suurendada klientide rahulolu, mis v6ib omakorda sisse tuua rohkem uusi

kliente ning parandada ettevdtte kéivet ja mainet.

1.4  Struktuur

T60 koosneb kuuest jargnevast peatikist:

1. Sissejuhatus, mis sisaldab Ulevaadet to0st, selle eesmarki ja struktuuri.

2. Varasema kirjanduse Ulevaade

3. Metoodika, mis kajastab téiendavat infot t60 kohta, t60 loomiseks vajalikke
ressursse ja tooprotsessi kirjeldust.

4. To6 tulemused, mis kajastab t66 tehnilist dokumentatsiooni.

5. Analuls ja jareldused, mis kajastab toojargseid tulemusi, selle struktuuri ja
olemust ning sellega seonduvat.

6. Kokkuvote, mis sisaldab kdike projektis olevat luhikese tekstina.

Antud peatiikid sisaldavad endas alapeatiikke, mis tdpsustavad taiendavalt t6o sisu.
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2 Varasema kirjanduse iilevaade

Tehisintellekti kasutamine alustas kuulsuse kogumist juba aastatel 1950 [3]. Hoogu on
hakanud see idee koguma 21. sajandil. Seda peamiselt seetbttu, et varasemalt olid Al
rakendamine ja sellega seotud kulud védga suured ning arvutid polnud piisavalt
edasiarenenud ja levinud [4]. Uha enam kasutatakse tehisintellekti mistahes valdkonnas
olevas ettevottes. Uuringute kohaselt on Al kasutusel tile 37% ettevottetes ja see suureneb
iga aasta [5].

Alates aastast 2016. on ettevottes Facebook kasutusel olnud Chatbotid. Chatbottide
funktsionaalsus vBimaldab klientidel suhelda soovitud ettevdtetega palju lihtsamalt. Peale
selle, et facebooki enda helpdesk on tehisintellekti vastutada, on vdimalus l&bi Al
reserveerida endale ka restorani lauda voi tellida lilli [6]. Lisaks on ettevotetel Facebooki
siseselt voimalik luua enda chatbotte, mis vastavad klientide klsimustele. Facebooki
naitel on Al aidanud lihtsustada ja automatiseerida protsessi, mille rolli muidu peaks

téitma inimene.

Google kasutab oma postkasti (Gmail) jaoks tarka filtreerimist. Selle asemel, et kdik
kirjad suunata Uhte vaatesse, on need ara jagatud vastavalt filtritele. Baasfiltrid, mis on
kasutusel Gmailis on: pakkumised, suhtlusvérgustikud, uuendused, foorumid ja peamine
meilboks. Lisaks on vdimalik ise tekitada juurde filtreid. Uheks tihtsaks osaks selle
filtreerimise juures on Al, kes suudab eristada, kas kirja saatja on inimene vGi on tegemist
automatiseeritud Kirjaga [7]. Telia siseselt on ka juba Uht sellist filtreerimist rakendatud.
Hetkel on selline filter rakendatud meilboksile info@telia.ee , kuhu suunavad peamiselt
kliendid kirju. Kuna sinna jouab kirju seinast seina teemadega aitab filter suunata neid

tdpsemalt edasi.

Gmail kasutab lisaks tehisintellekti veel tarkade vastuste loomiseks. Kirja saamisel pakub
esmalt tehisintellekt Kirja sisu pohjal genereeritud baasvastuse. Peale igat kasutust dpib

Al personaliseerima saatja vastuseid. Peale piisava kirjavahetuse suudab Al genereerida
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tdpseid vastaja kdnepruugiga vastuseid [8]. Seda saavad kasutada nii t06tajad klientide
suhtluseks kui kliendid omavaheliseks suhtluseks.
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3 Metoodika

Metoodika peattikk on jaotatud neljaks osaks:

= Uurimisobjekti Ulevaade
= Kasutatud to0riistad
= Kasutatud metoodika

= Tooprotsessi kirjeldus

Uurimisobjekti Ulevaates kirjeldatakse detailsemalt kdesoleva t66 objekti. Peatikist on
leitav probleemiga seotud taustainfo, kuidas jouti tldse sellise mureni, milliseid lahendusi
juba proovitud on ning kuidas see probleem t66 autorini joudis. Kasutatud tooriistades
kaiakse labi t60 efektiivseks kulgemiseks vajaminevad tdoriistad ning nende taust.
Metoodikas, tadpsemalt milliseid analliisimeetodeid kasutati. TOoprotsessi kirjeldus
sisaldab endast toovoo kirjeldust, ajakava, kuna alustati mingi etapiga t66s, mida selles

etapis tehti ning milliseid meetmeid kasutati probleemi lahendamiseks.

3.1 Uurimisobjekti tilevaade

Telia Eesti jarelteeninduse ja sisetoe meeskond on jark-jargult jadnud véiksemaks
erinevatel pdhjustel. Osadeks pdhjusteks on néiteks parema téokoha vastuvotmine voi
Covid-19ga seonduvad vallandamised. Meeskonnaliikmete kao mdjud tihti ei ole kohesed
ja selguvad alles mingi aja valtel. Nii juhtus ka jarelteeninduse meeskonnas, kus suure

meeskonna todilesanded on niitidseks jadnud neljaliikmelise meeskonna téita.

Nuldseks on jarelteeninduse uUheks peamiseks Ulesandeks saanud ttotajate meilidele
vastamine. Pdevast pdeva vastatakse, kas sarnastele kisimustele voi tépselt samadele
kisimustele. Lisaks esineb tihti tihja meilivahetust, kuna meili saatja ei saada kohe
esimese korraga kogu probleemi lahendamiseks vajaminevat infot. Meilidele vastamine

kuulub kall nende tooulesannete hulka, kuid peamiselt peaks olema see seotud, kas
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suurklientidega voi probleemidega, millele ainult nemad suudavad lahendust leida, kuna

nad omavad mingeid teadmisi v0i programmi Gigusi, mida teistel ei ole.

Selle lahendamiseks paluti esindustel oma muredega voimalikult vdhe sisetoe ja
jarelteeninduse poole pdérduda ning Gritada v@imalikult paljud mured &ra lahendada
iseseisvalt vOi tookaaslaste abiga. Selle téttu on nlud lisaks Ulekurnatud ka esinduste
juhid, kellest on saanud peamised pddrdumise allikad. Sellise lahenduse puhul on
peamiseks kannatajaks klient. Kui tookaaslaste seas ei ole Uhtegi inimest, kes oskaks
probleemi lahendada ning sisetoe poole ei soovitata péérduda ei pruugi klient saada
soovitud vastust voi halvemal juhul saab oma murele vale vastuse. Antud lahendus mdjub

halvasti ettevotte mainele ja kdibele.

Otsustati proovida teist ldhenemist ja probleem edastati kvaliteedijuhtimise osakonnale,
eesmargiga lahendada mure efektiivsemalt. Lahenduseks pakuti vestlusroboti kasutust,
mis suudaks algselt vastata lihtsamatele kiisimustele ja hiljem suudaks tuua vastuseid
Oigetest programmidest ning anda ette Gigeid vorme, mis vélistaks tiihja kirjavahetust.
Ldpp eesmark oleks Al, mis suudab lahendada k&ik sellised mured, mis ei vaja inim

Iahenemist.

3.2 Kasutatud tooriistad

T60 tegemiseks kasutati peamiselt jargnevaid tooriistu:

MS Office’i tarkvara (Outlook, Word, Excel, OneNote)

= Atlassian Confluence ehk siseveebis kasutuses olev vikipeedia
= Slack

= Microsoft Teams

= Hala

= Colt

MS Office tarkvarast leidis kdige suuremat kasutust Outlook, mis on Telia Eesti siseselt
peamine kirjavahetuse keskkond. Téhtsat rolli méngisid ka Outlookis olevad meillistid,
mida anallisiti, et kaardistada murekohad. Lisaks kasutab Telia Eesti Outlooki t66voo

kiirendamiseks. Outlook vdimaldab lihtsasti luua koosolekuid, broneerida sobivat
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koosolekuruumi, teha kiireid markmeid jm [9]. Lisaks vOib Outlookist leida Telia kohta

kdige uuemat informatsiooni, erinevate Urituste ja Telia siseste muutuste n&ol.

Atlassian Confluence kasutati selleks, et leida vajaminevat informatsiooni Telia
struktuuri kohta, nditeks protsessikaart. Peamist kasutust said sealt leitavad juhendid, mis

on esinduste t6tajate igapéevased tddvahendid.

Slack on Telia siseselt peamine to6tajatavaheline kirjavahetuskeskond. Tihti kasutatakse
Slacki teemade puhul mis vajaksid Kiiret lahendamist. Seda peamiselt seetdttu, et Slack
on olemas tootajatel ka telefonis ning sinna kirjutades ei pea lootma jadma, kas vastaja
on sel hetkel arvuti taga vdi mitte. Slacki selle t6 siseselt kasutati peamiselt Telia poolse
juhendajaga suhtlemiseks ning seal lepiti kokku erinevaid koosolekuid ka teiste

vajaminevate inimestega.

Teams on peamine Telia Eesti videosuhtlusvahend. Kdik ule vdrgu olevad koosolekud
toimuvad Teamsi vahendusel. Nii omatdo6tajate, suurklientide, valisfirmade kui ka teiste
ettevottega mitte seotud inimeste koosolekud viiakse I&bi Teamsis. Lisaks on saanud
tavaks panna ka kohapeal olevatele koosolekutele Teamsi link, juhul kui keegi ei peaks

saama kontoris kohapeal osaleda.

Hala on tehisintellekt, mida kasutati selle t66 kdigus eesmarkide saavutamiseks. Valikuks
osutus Hala, kuna see oli juba eelnevalt ettevottes kasutusel. Hala oli eelnevalt
ettevottesse kasutusele voetud, kuna vdimaldab Al kohandamist vastavalt vajadustele

ning seda saab ka oma serverites hostida [10].

Colt on Telia siseselt kasutatav programm, mis vGimaldab leida vastuseid erinevatele
tarnega seotud kiisimustele. Néaiteks, millises staadiumis on véljasaadetud pakk, kas veel
Telia laos, tarnefirma laos vOi juba tarnitud. Neid on vaja teada kui kliendil on soov

pakiga seotud infot muuta (tarneaadress, kontanktnumber jne).

3.3 Kasutatud metoodikad

Peamiseks analliiisi meetodiks kasutati toovarjutamist. TéOvarjutamine on analiitisimise

meetod, kus varjutaja/dppija saab teada labi praktilise meetodi, mis tunne on todkohal
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teatud to60d teha [11]. Toovarjutamine on efektiivne viis analliusimiseks, kuna
varjutamine voimaldab dppijal hankida teadmisi samal ajal kui varjutatav taidab oma
tooulesandeid [12].

Teiseks analulsi meetodiks oli kusitlusuuring. Té&psemalt rakendati silmast-silma
intervjuud. Silmast-silma intervjuu on kisitlus viis, kus intervjuuerija kisitleb

intervjueeritavat tema kdrval olles [13].

Ksitlus meetodiga alustati varjutamispaeva ja IGpetati varjutamispéev. Péeva algul kisiti
kdik selle t66 raames pustitatud probleemiga seonduvad kiisimused ning dokumenteeriti
vastused. Peale seda viidi l&bi toovarjutamine. To6pédeva I6pus olid kiisimused seotud
paeva jooksul kerkinud murede ja situatsioonide kohta ning dokumenteeriti jéllegi
vastused. Intervjuud viidi labi peamiselt kas esinduse- v@i protsessijuhiga, kuid osade

klisimuste vastustele panustasid juurde ka teised tdotajad.

3.4 Tooprotsessi kirjeldus

Tdoga alustati martsi algul, kui Telia Eesti podrdus t66 autori poole probleemiga, mis
vajas tootajate koormuse suurenemise tttu lahendamist. T66 autor oli varem olnud Telia
Eestis praktikandi rollis. Seetdttu jaid &ra igasugused praktikaprogrammid ja dppused,
mis muidu vajavad labitegemist, ning toollesannetega oli voimalik alustada koheselt

martsi algul.

Martsikuu peamisteks Ulesanneteks oli tutvuda probleemi tldstruktuuriga, sirvides labi
siseveebis olevaid juhendeid. Mdista, millised inimesed ja protsessid on tdpsemalt
murega seotud, ning need kaardistada. Lisaks tutvuti l&hemalt kasutatava tehisintellektiga
ja selle hetkelise v@imekusega. Uldstruktuuri ja plaani mdistmiseks pandi paika

tegevuskava (Lisa 2).

Martsikuu 18pp ja aprillikuu moéodusid analiitisides. Kaidi Tallinas Kristiine ja Ulemiste
esindustes ning Parnu esinduses varjutamas tootajaid ja neid intervjueerimas. Lisaks
toovarjutati sisetoe, seadmetehoolduse ja jarelteeninduse t0otajate péeva. TOoOvari kestis
terve varjutatava toopéeva valtel. Paevi, kus polnud kohtumisi ega toovarjutamist,

kasutati &ra, et analliisida jarelteeninduse meilile joudvaid kirju ning kuulata sisetoe
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telefoni vestlusi. Kirjade pealt loodi (levaade probleemidest ja muredest, mis olid

labik&ivad ning mida saaks lahendada tehisintellekti abil.

Maikuu alguses saadi kokku Al teenust pakkuva meeskonnaga, et tapsemalt vélja
selgitada, millised vBimekused on nende poolt pakutaval tehisintellektil ja milliseid
eelnevalt planeeritud funktsionaalsusi saab tldse kasutusse lasta. Kuu véltel rakendati

anallusi tulemusi vestlusrobotile.

Iga nadal oli kokku lepitud koosolek Telia poolse juhendajaga, kes kuulas tile, mida autor
nadala jooksul oli juurde @ppinud ning andis omalt poolt tagasisidet. Lisaks arutati
jargmiseid samme, leiti lahendusi nédala jooksul tekkinud probleemidele ning vajadusel
viis juhendaja kokku jargmiseks sammuks vajamineva inimesega, andes selleks nime voi

e-maili.
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4 Tulemused

Tulemuste peatiikk on jagatud kaheks vaiksemaks peatikiks:

= Anallus

= Analldsi rakendamine

Analidsi tukis raagitakse tdpsemalt, kuidas lahendati t66 analliitiline pool, mis olid
tulemused, mida oodati, ja kbigest, mis juhtus martsi ja aprilli jooksul. Rakendamise
peatikis raégitakse, kuidas rakendati eelnevalt kogutud informatsiooni ning detailsemalt
tehisintellektist ning millisesse faasi jouti prototliiibiga. Peatiikid on omaette jagatud veel

alapeatiikkideks, et oleks kergem struktuuri mdista.

4.1 Analtus

4.1.1 Esmane analliis

Analidsi tooga alustati martsikuu esimesel kohtumisel juhendajaga. Autorile selgitati
tdpsemalt probleemi olemasolu, v6imalikke lahendusi ning kdike muud, mis oli
probleemi lahendamiseks oluline. Peale informatiivse tausta selgitamist loodi esimesed
mudelid, et mdista tdpsemalt, kuidas probleemile ldheneda. Esimeseks mudeliks loodi

tookaigu mudel (Joonis 1).
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A
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Joonis 1. Probleemi edastamise voog

Uleval ndidatud mudel kirjeldab todvoogu probleemide edastamise kohta. Tolle hetke
seisuga kirjutasid voi helistasid esindused ja sisemised osakonnad oma probleemidega
sisetoele voi jarelteenindusse. Hiljem todvarjutades selgus, et lisaks tdidavad nende rolli
ka esinduste juhatajad. Reeglite kohaselt peaks sisetugi vdi teised kohapeal olemasolevad
tootajad olema esinduste nii-oelda esmane tugivork. Esindused ei tohiks uldjuhul
lihntsamate muredega jarelteeninduse poole pdérduda (Joonis 2). Kui probleem, mis
jarelteeninduse poole suunatakse, on nende poolt lahendatav, siis seda nad ka teevad ja
vastavad kirjale tagasi, kui ei siis podrdutakse edasi hoolduspartneri poole, kes lahendab

detailsemaid probleeme.

Sisemised
osakonnad

v

Jarelteenindus Hoolduspartner

[

Joonis 2.T@eline probleemide edastamise voog

Joonisel 2 on kajastatud, milline peaks olema nii-Gelda tdeline probleemide edastamise
voog. Siinkohal tuleb eristada probleemide edastamise voogu ja taotluste voogu.

Jarelteenindusse suunatakse taotlused, nditeks tarne tihistamise taotlus (Joonis 3).
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Esinduste probleemid peaks olema suunatud sisetukke, mitte jarelteenindusse. Kui

sisetugi probleemidele vastata ei oska siis suunatakse kiisimused edasi jarelteenindusse.

Esindus saab
teate tlhistada —>
tarne

Jarelteenindus
— kontrollib, millises —»
staadiumis on tarne.

Jarelteenindus esitab
taotluse tihistada tarne

Esindus kirjutab

jérelteenindusse —>»  Tame tihistatud

Joonis 3.Tarne tiihistamise voog AS-1S

Tookaigu mudeli tapsem selgeks tegemine aitas luua paremat pilti, kust probleemi
lahendamisega alustada. Otsustati tulla p&hjast tles ehk poorduda kbigepealt probleemi
oletuslike juurteni. Nendeks peeti esindusi. Pistitati ka esimesed oletused, miks
jarelteeninduse meilidele jduab suures hulgas Kirju ja miks esindused on hakanud rohkem

jarelteenindusele kirjutama.

Peale protsesside mdistmist voeti jargmisena luubi alla kiisimus: ,,Millistel protsessidel
vOi inimestel peaks olema primaarne kasutusdigus vestlusrobotile? “(Joonis 4). Seda
selleks, et mdista, kelle kasutusse uldse vestlusrobot luua. Jaeti lahti ka vdimalus, et
I6puks on see kdigile Uldkasutatav, kuid sellisel juhul ei saa siduda seda koikide
programmidega, kuna kdikidel inimestel ei tohigi olla ligipddsu igasse programmi. See
muidugi ei kehti siis, kui suudetakse dra siduda ka erinevad digused ja ametinimetused,

kes voivad ligipaasu kindlatele andmetele taotleda.

22



.’ | ‘
r
] r
Hala?
ala Hala?
E ~ Y

h

> Jérelteenindus

A~

Hoolduspartner \

Sisemised

osakonnad

Hala?

Joonis 4. Protsesside ligipaés tehisintellektile Hala

Kui taustainfo oli selge, esimesed anallilisid ja mudelid tehtud, pandi paika esimene
kohtumine Ulemiste esinduse juhatajaga, et viia labi seal intervjuu ja toovarjupéev.
Algust tehti ka esimeste ettevalmistavate Ulesannetega, et probleemi lahendamine
voimalik oleks.

Esimeseks sammuks, et todga efektiivselt peale hakata, sai meililistide &iguste
taotlemine. Oiguste taotlemine kéib Telias l4bi arvutiabi. Nemad peavad taotluse digsuses
veenduma, vajadusel kisides lisakiisimusi. Lisaks peavad nad enne diguste maaramist
suhtlema soovitud meililisti omanikuga. Seda kdike selleks, et valtida konfidentsiaalsuse
ndude rikkumist. Konfidentsiaalsus nduab, et andmed peavad olema nahtavad, vaid
slisteemi poolt méaaratud volitatud kasutajale. Kasutajate volituse eest vastutab selleks
madratud isik [14].

Periood esimese koosoleku ja tilemiste esinduste kohtumise vahepeal andis piisavalt aega
meililistide ligip4éasu taotlemiseks ja nende kinnitamiseks. Esimesteks meililistideks,

millele digused taoteldi olid:

= Logistika

= Seadmehooldus
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Peale taotluste kinnitamist sai algust teha esmase e-kirjade analliisiga, et teha selgeks,
milliseid kusimusi esinduses hiljem kisida. Ké&idi 1&bi mdne pédeva jooksul meilboksi
joudnud kirjad, méargiti ara sellised, mis esmapilgul oleks saanud saatmata jétta ja koostati
nende pdhjal kisimused, mida hiljem intervjuul kiusida saaks. Lisaks tehti kindlaks,
millises mahus e-kirju tldse meilboksi jouab. Logistika meilboksi joudis 24 tunni jooksul
105 kirja ja seadmetehooldus meilboksi 81 kirja. Nende hulka kuulus ka automaatkirju,
mis ei vaja kull vastamist, aga nduavad Ulevaatamist, sest sisaldavad erinevaid laoseise

jm. Nende osakaal jai enam-vahem 10 protsendi juurde.

Peale e-kirjade tehti tutvust ka siseveebis olevate juhenditega. Peamiseks eesmargiks oli
aru saada, mis vOib eeskirjades tekitada kisimusi, kuid harjutati ka juhendite vahelist
navigeerimist. Keskenduti peamiselt nendele instruktsioonidele, millele viidati kas
meilikirjades vB6i mida v0is leida pealehelt. Pealehele on maaratud peamiselt uued
juhendid.

4.1.2 Toovari Ulemiste esinduses

Enne toovarjutamist Ulemistes pandi kokku kiisimused intervjuu labiviimiseks. Need olid
baaskisimused, mis aitasid viia teemadeni, mille kohta vdiks jooksvalt tekkida
lisakusimusi. Eelnev juhendite ja meililistide analiiis aitas juhtida intervjuud soovitud

viisil, kiisides vajadusel ka detailsemaid kusimusi ja tuues nditeid. Baaskisimusteks olid:

= To0ga kaasnevate murede/probleemide tekkimisel, kust te esmajargus vastuseid
otsite?

= Millistele telefonidele vdi meililistidele podrdute oma murede ja probleemidega?

= Kas on etteheiteid juhendite kohta? Kui jah, siis palun tapsustada.

= Kas on etteheiteid sisetoe/jarelteeninduse kohta? Kui jah, siis palun tdpsustada.

= Milliseid funktsionaalsusi tahaksite teie ndha tehisintellektil?

Need baaskisimused olid loodud péeva esimeseks intervjuuks enne todvarjutamist.
Nende vahel kusiti ka teisi kiisimusi, et véltida ebaselgust v0i saada tdpsemaid detaile

antud vastuste kohta.
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Toovarjutamist Ulemistes alustati IGunast. Seda eesmargiga, et esimesed tunnid peale
avamist klientide hulk ei ole suur (Joonis 5). Hommikul tegeletakse rohkem paevaks

ettevalmistumisega.

Joonis 5. Ulemiste keskuse kiilastustinedus

Tdovarjutamine kestis I6unast Ghtuni. Esimesed tunnid mdoddusid intervjueerides
juhatajat ja teisi tootajaid. Baaskusimused, nendest tulenevad lisakiisimused ja vastused
on koik tlesmargitud. Vastused on lihendatud, et tuua valja kdige tdhtsam informatisoon.
Lisaks on alljargnevalt kiisimusi ara jaetud, mille vastuseid ei saa valja tuua voi ei olnud

relevantsed.

Baaskulsimus: Tooga kaasnevate probleemide tekkimisel, kust te esmajérgus vastuseid
otsite?

Vastus: Soéltub probleemist. Osadele vastustele otsime vastuseid juhenditest voi
seadmetehooldus KKK-st, osade murede puhul kirjutame v@i helistame sisetoele.

Enamasti Uritame lahendada mured iseseisvalt.

Baaskusimus: Millistele telefonidele vdi meililistidele po6rdute oma murede ja
probleemidega?

Vastus: Sisetoe poole podrdume peamiselt telefoni teel. Jarelteeninduse jaoks on meil 4
erinevat meilboksi, kuhu kirjutada. Kasutame hoolduskliendituge, logistika,

seadmetehooldus ja tarne meiliaadresse.

Kusimus: Kas teate tapselt, millise probleemi puhul, millisesse meililisti péérduda voi
kéib see sisetunde jargi?
Vastus: Podrdumiste kohapealt ei ole tdpset infot antud. Info peaks selgem olema, kuhu

mingi p66érdumine suunata.
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Baaskusimus: Kas on etteheiteid juhendite kohta? Kui jah, siis palun tapsustada.
Vastus: Jah, osad juhendid on aegunud, nendest on tihtipeale keeruline diget infot leida.
Madningad juhendid on liiga pikad ja dige koha leidmine on keeruline. Lisaks pole kdik

juhendid Uhes kohas, osasid tuleb otsida mujalt domeenidest.

Kisimus: On mingid kindad juhendid, mida oskate vélja tuua, mis kindlasti vajaks
uuendamist voi Ulevaatamist?
Vastus: Garantii-, tagasiostu-, lattu liigutamise-, kasutajarendi- ja krediteerimisjuhendid

on need, mis vajaks kindlasti parandamist.

Kisimus: Kuidas olete navigeerinud seni juhendite vahel?
Vastus: Praeguseks on meil véljakujunenud teatud otsingusonad, mille abil Gige juhendi

leiad. Osadel to6tajatel on tehtud otsingus@nade list selle jaoks.

BaaskUsimus: Kas on etteheiteid sisetoe vdi jarelteeninduse kohta? Kui jah, siis palun
tdpsustada.
Vastus: Uldjuhul ei ole, vastused saab alati kétte ja dnneks vastavad nad ka labi Slacki

kui kiirem probleem on.

Baaskisimus: Milliseid funktsionaalsusi tahaksite teie naha tehisintellektil?
Vastus: Juhendite 18bi sirvimine ja otsingusdnade valjamdtlemine voiks &ra kaduda, kui

klient ootab leti ees siis tahaks kohest vastust.

Sellest intervjuust saadi juurde tahtsat infot ja sisendeid. Esimesest kiisimusest selgus, et
infot ei otsita mitte ainult juhenditest, vaid ka seadmetehooldus KKK-st, millest autor
varem teadlik polnud. Meililistide kohapealt lisandus kaks uut meilboksi, millele digusi
taotelda. Nendeks olid tarne ja hoolduseklienditugi. Varem analttsitud e-kirjadest vdis
néha, et osad kirjad on saadetud sinna, kuhu nad ei kuulu. Intervjuu kdigus avastati selle
mure juurprobleem. Too6tajate sonul oleks vaja tapset informatsiooni, milline meil kuhu
saata. Peamine punkt, mida intervjuust valja tuua on vastus kisimusele “Kas on
etteheiteid juhendite kohta?”. Selgus, et juhendid on, kas aegunud, diget juhendit on véga

keeruline leida vdi need on lihtsalt pikad, ning lihtsam on kusida ndu.
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Kdigi kusimuste, peale kahe viimase, vastused tulid Ullatusena. Vastused tdestasid,
eelneva pakutud lahenduse hupoteesi valeks. Eelnev lahendus oli Ulesehitatud
hlpoteesile, et klienditeenindajad on laisad ja ei viitsi ise otsida digeid vastuseid.

Reaalsuses oli peamine viga juhendites.

Peale intervjuud keskenduti to6tajate ja kliendite suhtluse jélgimisele. Lisaks jélgiti,
kuidas erinevaid probleeme ja olukordi lahendatakse ja milliseid meetmeid nende
lahendamiseks kasutatakse. Eesmargiks oli aru saada, kas paeva algul vastatud kiisimuste
vastused ka reaalsust peegeldavad. Péeva jooksul esines kolm juhtumit, kus tellerid laksid
abi kusima juhataja ké&est, kuigi sama vastuse oleks saanud juhendist. Lisaks saadeti ka
mitmeid kirju, peamiselt tarnega seoses jareltoele, kuid kdik tolle paeva kirjad olid
pdhjendatud.

Ohtuse intervjuu ajal olid kiisimused seotud péeval juhtunuga. Kisides nende kolme
juhtumi kohta, kus p6orduti juhataja poole, saadi sama vastu mis hommikul: “Juhenditest
on liiga keeruline kiirelt vastust leida, eriti kui klient ootab. Lihtsam on minna kindlapeale
ja kusida juhatajalt.” Nende juhtumite p8hjal oli néha, et juhataja puudumisel, oleks need
klisimused suure tbendosusega suunatud edasi sisetoe voi jarelteeninduse poole ja klient,

kes ootas, oleks pidanud lahkuma ilma vastuseta.

Kokkuvdttes andis todvarjutamine Ulemistes juurde uusi sisendeid ja métteid, mida edasi
teha. Uurimismeetod, mis kasutati polnud kill kvantitatiivne, [15] kuid sellegi eest tehti
otsus suurendada valimit, veendumaks, et selliseid probleeme ei esineks ainult Ulemiste
esinduse siseselt. Valimi suurendamisega valditi ka esimest tliupi vea ilmnemist, kus
hakatakse lahendama probleemi, mida tegelikkuses ei eksisteeri [16]. Jargmiseks lepiti

todvarju paev kokku Kristiine esindusega.
4.1.3 Vestlusroboti rakendamine sisendite kogumiseks

Peale Ulemiste esindust otsustati rakendada vestlusrobotit juhendilehele sisendeid
koguma. Seda eesmargiga, et hiljem neid kiisimusi ja méarksonu kasutada tehisintellektis.
LOpp toode tahab sisenditeks voimalikult erinevaid lauseid vdi marksdnu Uhe teema
kohta. Sellise Uihepoolse vestlusrobot rakendamine on kdige lihtsam viis koguda soovitud

kandeid kuna erinevad t66tajad voivad the teema kohta formuleerida kiisimusi erinevalt.
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Véljunditeks anti talle lihtsad laused, et muuta tootajate jaoks kasutuskogemus paremaks.
Need laused olid:

= Tere! Olen vestlusrobot Jackbot. Kirjuta oma kiisimus ja aitan sind hea meelega

= Maei leidnud su kisimusele vastust ja hetkel ma ei teagi veel kdike.

Ulemiste tootajatega lepiti kokku, et nad kasutaksid iga paev vestlusrobotit ja sisetaks
sinna péeva jooksul kas tekkinud vGi pahe tulnud juhenditepdhised kisimused voi

marksonad.
4.1.4 Toovari Kristiine esinduses

Aega Ulemiste ja Kristiine esinduste kokkusaamiste vahel kasutati meilide
analliusimiseks, populaarsemate kisimuste ja teemade kaardistamiseks. Lisaks plaaniti,
kuidas vOidaks seda hiljem Al-s rakendada. Kristiine puhul rakendati samasugust
ldhenemist nagu varasemalt. Esmalt enne tédvarjutamist intervjuu, siis tdévarjutamine,
kus jalgiti tootajate ja Klientide suhtlust ning 18puks 6htune intervjuu, kus voeti kokku
paeval juhtunu ja kisiti lisakiisimusi. Baaskiisimusi muutma ei hakatud, kuna Ulemiste

esinduses kaimine kinnitas kiisimuste sobivust.

BaaskUsimus: Tooga kaasnevate probleemide tekkimisel, kust te esmajargus vastuseid
otsite?
Vastus: Me oleme siin Gpetanud, et esmalt tuleb uurida teistelt té6kaaslastelt kui nemad

ei oska siis poorduda sisetoe poole.

Kusimus: Kas see on teie enda dpetus vai tuli selline suunis kontorist?
Vastus: Esmalt oli see mu enda Opetus, aga nuud on tulnud kontorist ka nduded, et

murede puhul Uritage esmajérgus ise hakkama saada.

Baaskusimus: Millistele telefonidele vOi meililistidele pddrdute oma murede ja
probleemidega?
Vastus: Sisetoe puhul nende telefoniliinile. Programmi ja toodetega seotud murede puhul

jarelteenindusse.
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Kusimus: On mingid kindlad meiliaadressid jarelteeninduse puhul voi lahevad koik Uihte
meilboksi?

Vastus: Stendi peal ripub A4 paber, kus on kdik jarelteeninduse ja sisetoe meiliaadressid
valja kirjutatud. Lisaks on igale meiliaadressile juurde toodud info, mis murega sinna

poorduda. Koik tootajad on teadlikud selle paberi olemasolust ja kasutavad seda.

Baaskusimus: Kas on etteheiteid juhendite kohta? Kui jah, siis palun tdpsustada.
Vastus: Véga kasutuskdlbmatud juhendid. Lehekilg on labimdtlemata ja raske on leida
Oigeid asju. Populaarsemad juhendid, mida t66 kdigus kasutame on &ra salvestatud, et

t66d lihtsustada.

Kisimus: On mingid kindad juhendid, mida oskate vélja tuua, mis kindlasti vajaks
uuendamist vdi levaatamist?

Vastus: Kdik juhendid tuleks tle vaadata.

Baaskusimus: Kas on etteheiteid sisetoe vOi jarelteeninduse kohta? Kui jah, siis palun
tdpsustada.

Vastus: Kummagi kohta ei ole etteheiteid. Sisetoega oleme pidevas suhtluses ja olen
teadlik nende téovoost. Peamiseks mureks tooks valja nende toopaeva kestvuse. TOOpaev

kestab ainult viieni, aga nad aitavad ka peale seda poordudes nende isiklikule telefonile.

Baaskusimus: Milliseid funktsionaalsusi tahaksite teie néha tehisintellektil?
Vastus: Koik tarnega seotud info muutmised vai tihistamised voiks olla automatiseeritud

v0i tehtavad esinduste poolt.

Ulemiste esinduses saadud vastused Kinnitasid Kristiine vastuseid. Esines ka erinevusi,
mis olid tingitud esinduse juhatajast. Naiteks Ulemistes ei olnud sellisel kujul meilide listi
tehtud ja Kirju saadeti peamiselt aind hooldusesse ja tarnesse, aga Kristiines oli juhataja
valja printinud meilbokside aadressid ja lisanud juurde, mis infoga sinna poorduda. Sellelt
A4 lehelt sai t66 autor juurde ka meilbokse, mida jalgida, millest varem teadlik ei olnud.
Juhendite kohta toodi vélja samad mured. Veebileht on ebaloogiliselt ulesehitatud, leida
midagi on keeruline ja juhendid on aegunud vdi ei sisalda diget infot. T&htis punkt, mis
valja toodi oli see, et sisetugi ja jarelteenindus ei toota peale kella viit. Alates kella viiest

tdidab nende rolli taielikult esinduse juhataja, sest kdik kisimused suunatakse talle.
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Esindused tootavad hommikul theksast ohtul heksani. Suur hulk kliente tavaliselt
tulebki peale kella viit, toopédeva I6ppedes. See tdhendab, et enamus ajast taidabki sisetoe
ja jarelteeninduse rolli esinduse juhataja. T60 mastaabis on see tahtis, kuna Al suudaks
lahendada probleeme 24 tundi péevas. See votaks dra lisakoormuse juhatajalt ja ei tekiks
hetki, kus sisetoe v0i jarelteeninduse poole poordutakse nende personaalnumbritele peale
t00péeva I6ppu.

Tdovarjutamise kaigus ei tekkinud olukordi, kus to6tajad oleksid hatta jd&dnud. E-kirjade
saatmisi jarelteenindusse tuli endiselt ette. Ohtune intervjuu siindmustevaese paeva tottu
ei olnud sisukas ja nii 6htusest intervjuust kui toovarjutamisest uut infot ei saadud. Paev

pigem kinnitas eelnevaid teadmisi.

Parast esindustes kaimist viidi labi Telia poolse juhendaja koosolek, kus réagiti tile saadud
tulemused. Kuna esinduste siseselt esines erinevusi, mis olid tingitud juhatajast, tehti
otsus laiendada valimit veel ihe vOrra ja analtitisida Parnu Telia esindust. Seda selleks, et
olla kindel, et probleemid mis vélja toodi esinevad ka mujal maakondades, mitte ainult

Harjumaal.

4.1.5 Toovari Parnus esinduses

Parnu esinduse jaoks jaeti uurimismeetodite Ulesehitus samaks. Selles peatikis eraldi
kiisimusi vastuseid vélja ei tooda, kuna need kattusid suuresti eelnevate vastustega.
Peamiseks erinevuseks, mis Parnus avastati oli see, millises mahus muredega edasi
poordutakse. Tallinna elanike arv on 446396 2022 aasta seisuga [17]. Parnu elanike arv
aasta 2022 seisuga on 39474 [18]. Tegemist on rohkem kui kiimnekordse vahega. Sellest
tingitult jouab P&rnu esindustesse vdhem probleeme ja mureseid, mis vajaksid
edasisuunamist. Lisaks véiksema elanikkorra puhul esineb ka vdhem erand juhtumeid,

mis vajaksid kogenenumate inimeste abi.

Peale viimase esinduse analiiisi suunati fookus sisetoe poole, et ndha tapsemalt, milliste

muredega sinna podrdutakse ja kas vastused, mis esindustest anti kattuvad.
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4.1.6 ToOOvari sisetoes

Sisetoe analliisiks j&eti dra intervjuu osad ning jaadi ainult varjutamise juurde. Seda
selleks, et rohkem nadha, kuidas sisetugi erinevaid stsenaariume lahendab ning kusimusi
klsiti juhtumipdhiselt. Sisetoe varjutamisega alustati samuti I6unasel ajal ja kestis kuni

t00péeva I6puni.

Esinduste antud vastused said kinnitust kdnede ja kirjade ndol, mis joudsid sisetukke.
90% Kkirjadest ja kOnedest olid seotud kas juhendite- v@i tarnepdhiste kisimustega.
Juhendite pbhised kisimused lahedati selliselt, et sisetugi vottis ka juhendid ette ja aitas
telleril 6ige koha leida. Tarnega seotud probleeme sai lahendada ainult sisetugi, kellel oli
ligipaas vajalikule programmile. Ulejaanud 10% juhtumitest olid sellised, mis vajasid
edasisuunamist jarelteenidusse voi seadmetehooldusesse. Seda seetdttu, et sisetoel, kas

polnud vajaminevaid digusi vOi ei osatud aidata.

Kdige tahtsam info, mis sellest td0varjutamisest kaasa vOeti oli see, et vestlusroboti
esimesed funktsionaalsused peaksid olema seotud juhendite ja tarnega. See lahendaks &ra
esimesed suured probleemid esinduses. Uheks suureks probleemiks, mis analiiiisi takistas
oli see, et sisetoe poole peamiselt podrdutakse telefoni teel, et saada kiiremat abi. Kuna
too autoril oli seni ligipaas ainult erinevatele meililistidele, ei teatud, kas telefoni teel
esitatud mured peegeldavad e-kirju. Kdik sisetoe kdned salvestatakse ja neid on véimalik

jargi kuulata. Selle jaoks on vaja diguseid taotleda, mida ka koheselt tehti.

4.1.7 Toovari seadmetehoolduses

Seadmetehoolduse toovarjutamine ei olnud algselt kull plaanitud, kuid osad sisetoele
suunatud kisimused suunati neile edasi. T60 autor tahtis olla kindel, et sinna joudvad
kisimused ka périselt sinna kuuluvad. Lisaks sooviti uurida, kas vestlusrobot aitaks ka

nende t66d kergemaks teha.

Tdovarjutamine seadmetehoolduses ei andnud juurde mingeid sisendeid. Kusimused, mis

sinna suunati olid kdik vajalikud ja vajasid erinevate programmide ligip&asu. Peamine

info, mida varjutamise kéigus téhele pandi oli see, et t06tajad kasutavad ihe mure
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lahendamiseks tihtipeale kaht vOi enamat programmi. Al vGimaldaks siduda koik
erinevad liidesed ning kaotaks &ra sellise programmide vahelise huppamise. Kdik

soovitud lahendused oleksid tihest kohast leitavad.
4.1.8 Toovari jarelteeninduses

Viimaseks ametlikuks toovarjutamiseks voeti jarelteenindus. Eelnevalt kogutud
meililistid on kdik nende hallata. Jarelteeninduse jaoks korraldati kaks erinevat
toovarjupaeva. Uks pédev puhtalt tarnega tegeleva inimese jaoks ja teine tlejaanud
meililistidega tegelevate inimeste jaoks. Seda seet6ttu, et eelnevalt selgus, et véga paljud
suunatud kiisimused ja mured on tarnega seonduvad. Ulejaanud meililistidega tegelevate
inimestega viidi toovarjutuspaev l&bi selleks, et koguda teistelt tootajatelt erinevaid

soovitud sisendeid, mida Al pakkuda vdiks.

Tdovarjutamine jarelteeninduses hakkas hommikul. Seda seetdttu, et jarelteenindus
tootab ainult kella viieni. Neile saadetakse kirju ka peale kella viit, kuid nendega
tegeletakse alles jargneval hommikul. See tdhendab, et esimene pool paeva lahendatakse
eilseid muresid. Teisel paevapoolel tegeletakse probleemidega, mis tekivad peale ldunast
pakkide valja saatmist. Uheks mureallikaks, mis tekitas jarelteenindusele méttetut tood
juurde, oli neile kirjade saatmine mingi murega, kus ei olnud antud piisavat infot.
Esimesel juhul peab jérelteenindus tagasi kirjutama, et vajalikku informatsiooni saada.
Sellest tekib mdttetut kirjavahetust ning lisa ajakulu. Teisel juhul peab jarelteenindus
vastuseni jdudmiseks tegema rohkem t66d. Teise ndite juhtum oleks, nditeks kui paki
tihistamise puhul saadab esinduse klienditeenindaja, vaid paki saaja isikukoodi.
Isikukoodi ei saa tarne programmi otse panna, sest see votab sisendiks ainult pakinumbri.
Isikikukoodi peab jérelteeninduse to6taja panema esmalt iseteenindusse, et leida ules see
pakk, ja seejarel saab alles kasutada soovitud programmi. Need lisasammud saaks kdik

ara jatta kui klienditeenindaja oleks kohe saatnud dige info.

See to0Ovarjupéev aitas toeliselt naha, kui tlekoormatud on hetkel jarelteeninduse t66tajad
ja millist abi voib Al pakkuda. Tarne meili eest vastutab ainult tiks isik. Temal on peale

tarne meilboksi hooldamise veel 10 erinevat todulesannet. Mdned neist on:

e Tagasiostude aktid
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e Seadmekindlustuse totde tugi
e Kliendikaebuste lahendamine

E-kirjadega tegelemine kattis 40% péevast. Mis jéttis tlejadnud 10-le Ulesandele 60%
paevast. Naitena voib siia tuua pakkidega seotud nimekirja, kus oli 123 pakki, millele siis,
kas klient pole jargi tulnud voi on susteemis uuendamata. Kdik need vajavad lisauurimist
ja péevas joutakse uurida neist vaid kahte. Seda siis kui e-kirjade kdrvalt aega ule jaab.
Lisaks tuleb arvesse votta, et paevas on ka mitmeid koosolekuid, mis samuti kasutavad
ara tobaega. Kisimusele, et kuidas nemad néeksid, et see olukord lahendub, anti autorile
pool naljaga vastus, et meililistid tuleks kbik &ra kustutada, sest nad votavad tohtutult

aega.
4.1.9 Analuusi tulemused
Esinduste analtiisimine t0i vélja jargnevad tdhtsamad punktid:

= Juhendid ja veebilent vajavad ulevaatamist. Juhendid vajavad uuendamist,
luhendamist ja konkreetsust. Veebileht vajab paremat filtrivéimalust juhendi
otsimisteks.

= Info peab olema Uhest kohast leitav, et ei peaks sirvima erinevate veebibrauserite
vahel.

= Meililistide aadressid peaksid olema kdigile kattesaadavad koos sisuga, mida
sinna kirjutada tohib.

= Esinduse tootajad jadvad lootma juhataja peale parast kella viit kui jarelteeninduse

ja sisetoe toopaev 16ppeb.

Esimesed kaks toodud punkti on tahtsad uute tdotajate puhul. Uutel tdotajatel pole
selliseid mérksénu, mis aitaks digeid juhendeid leida. Telia esindustes asenduvad tha
enam vanad too6tajad uutega. Seda seet6ttu, et vanad tootajad vOtavad vastu tookohti
kontoris. Vanade to6tajate liikumisega ei jaa alles inimesi, kes oskavad uusi tootajaid
probleemide puhul aidata. Kuniks pole rakendatud vestlusrobotit vGi ei ole juhendeid ja
veebilehte korda tehtud saadetakse juhendipdhiseid probleeme edasi (Joonis 6).
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Sisetugi artab
telleril leida dige
vastust.

Teller péérdub
sisetoe poole.

Uheskoos
lahendatakse
probleem

Telleril tekib Probleem

i e Kas teised

'”“Ifu.”;i’r']‘:ﬁg'"e t66tajad oskavad lahendatud
' probleemi
lahendada?

Joonis 6. Esinduse juhendipdhise probleemi suunamine sisetukke AS-IS.

Sisetoe ja seadmetehoolduse analtils toi vélja:

= Peamised probleemid, millega sisetoe poole pddrdutakse on juhendi pdhised voi
tarnega seotud. Juhendite pdhistest kusimustest oldi varem teadlik, aga tarne
aspekt oli uus.

= Kasutatakse mitmeid erinevaid programme Uhe vastuse leidmiseks. Seda nii
sisetoes kui seadmetehoolduses.

= Sisetoe poole poordutakse peamiselt telefoni teel.

Esimene punkt andis sihi, millised peaksid olema vestlusroboti esimesed
funktsionaalsused. Kui juhendi- ja tarnepdhised kisimused saaks vastatud
vestlusrobotiga jaéks sisetoel selle vorra aega ule, et nditeks abistada jarelteenindust.
Osade vastuste leidmiseks kas suunatakse probleem edasi vdi kasutatakse mitut
programmi vastuse leidmiseks (Joonis 7). Programmide vahelist s6elumist saab valtida

sidudes vestlusroboti kdikide vajaminevate liidestega.
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Joonis 7. Seadmehoolduse info edastamise diagramm AS-1S

Jarelteeninduse analliusi tdhtsamad punktid:

= Kirju saadetakse valedesse meililistidesse, kuna esindustel puuduvad tépsed

suunised.

= Pooliku info saatmisel jarelteenindusse tekib tlihine kirjavahetus, et saada kogu

infot.

Tarnega seotud probleemid katavad dra 40% t6oajast.

= Jéarelteenindus kasutab samuti mitut programmi, et leida vastuseid.

= Erinevate taotluste suunamine digele aadressile sGltub taotluse liigist ja vara

seisundist.

= Jarelteeninduse to6tajad on lekoormatud ja on selletdttu oma t66dega ajakavast

maas.

Ulejadnud todaega sisustavad koosolekud ja teised tooillesanded, mis on hetkel
sekundaarse tahtsusega. Kdikidesse jarelteeninduse meililistidesse jduavad ka kirjad, mis
peaks olema suunatud mujale. Peamine kannataja on siin kirja kirjutaja, kes voib oodata

Kiiret vastet. Lisaks kulub aega tiihjale kirjavahetusele kui esindused saadavad pooliku

infoga meili, néiteks tarne tihistamise kohta (Joonis 8).
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Teller edastab Jarelteenindus

saadab kirja Teller edastab
taotluse . g -
tagasi, sooviga uue kirja
tarnesse koos . . .
. Juurde lisada tarnekoodiga
) tootekoodiga B .
Teller soovib tarnekood. Jarelteenindus
thistada tarne tihistab tarme

Joonis 8. Tarne tithistamine 1abi tootekoodi AS-1S

Jarelteeninduse tootajad peavad samuti valima dige meiliaadressi, kuhu taotlusi edasi

suunata vastavalt programmidest saadud infole (Joonis 9).

SE—

Edasta
tuhistamine
laovastutajale

~——

3 i Paki staadium (" R
Teller edastab Jérelteenindus Jarelleem_ndus Tarnija laos Edasta
. . kontollib, P .
tarnekoodiga sisestab millises X tuhistamine Tiihista tarne
taotluse tarnekoodi N tarnijapoolsele COLTIS
N y N staadiumis on
. jarelteenindusse COLTi vastutajale

Teller soovib tarne \ )

tthistada tame

Telia laos

Tarne tihistatud

)
Edasta
o| tihistamine
"l kullerteenuse
vastutajale
——

Kulleri kaes

Joonis 9. Tarne tuhistamise tdielik protsess AS-1S

Kuna tarne probleemidega tegelemine vOtab dra suure osa paevast on (lejaanud
toollesanded muutunud sekundaarse téhtsusega Ulesanneteks. Selle tagajérjena on
kuhjunud tegemata t66d.

E-kirjade fookusesse vdeti peale sisetoega kokkusaamist tarne kirjad. Tarne e-kirjade
analliusi tulemuste kergemaks kirjeldamiseks loodi exceli leht. Sinna oli véimalik
sisestada, millise teemaga saadetud kiri oli (Lisa 3). T60 jaoks loodi struktuurdiagramm,
mis kirjeldab tulemusi (Joonis 10).
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Tarne meilboksi analiiis

® Korrektne Tame info muutmine -
tihistamine, info muutmine

® Ebataielik pdordumine

» Valesse meilboksi suunatud kiisimus
Muu kirjavahetus

® Tarnega seotud kisimused - kaugel on

pakk, kus on pakk

® Suhtlus tarnijatega

Joonis 10. Tarne meilboksi analiiiis

Kokku anallisiti 3018 tarnega seonduvat kirja. Nendest 1152 olid korrektse
poordumisega ehk sisaldas kogu vajalikku infot, et taotlus edastada. 225 olid ebatéielikud
poordumised, mille puhul pidi kirja kirjutajale kirjutama voi lisat6od tegema taotluse
saatmiseks. 48 Kirja olid suunatud valesse meilboksi. 79 oli muu Kirjavahetus, mis
sisaldas endast taieliku info saamiseks vajalikku kirjavahetust, probleemide suunamised
jm. Tarnega seotud kiisimusi stiilis “Kaugel on pakk?” oli 771 ning tarnijatega suheldi
743s kirjas.

Vestlusrobot, mida rakendati peale Ulemiste esinduses kaimist kogus pea kaks kuud
sisendeid, mis salvestati kdik Exceli logidesse. Kokku esines logis 4623 kirjet. Nendest
3082 kirjet oli vestlusroboti baasvastused - avades tervitus ja sisendi kirjutamisel vastus
ja 1541 oli téotajate poolt loodud sisendid. Need sisendid aitavad rakendusetapis luua

esmast prototdpi.
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4.2 Anallusi rakendamine

Analidsi rakendamisega tehti algust maikuul kui saadi kokku tehisintellekti pakkuva
meeskonnaga. Koosolekul tehti selgeks, millised on nende poolt pakutava Al voimalikud
funktsionaalsused. Valjatoodud funktsionaalsustest praktika raames laks vaja: vormide
koostamist, teiste programmidega Uhendamist, kisimus-vastus tekitamist ning
kasutusanaltitisi. Koosoleku I6pus anti sisse taotlus Telia Hala konto ja arendamis diguste
tegemiseks. Peale paari paeva ootamist oli konto loodud ja arendusdigused olemas, mis

vdimaldas alustada eelneva anallutilise osa rakendamisega.

Esimeseks sammuks sai analtilises osas rakendatud vestusroboti logide filtreerimine ja
teemade vahel jagamine. Logides olid segamini inimese ja roboti vastused (Lisa 4).
Filtreerimiseks kasutati Excel’i. Peale roboti vastuste valjafiltreerimise tuli tdotajate
otsitud marksonad ja laused dra kategoriseerida vastavalt teema jargi. Seda seetottu, et
t00s kasutatav vestlusrobot vajab miinium viit sisendit, mille pdhjal ta saaks Gppida

genereerima Giget valjundit.
4.2.1 Prototuubi raamistik

Hala meeskond pakub vestlusroboti loomiseks enda platvormi. Platvorm vdimaldab luua
oskusi, kavatsusi, entiteete, integratsioone ja tegevusi (Skill, Intent, Entities, Integration
jaAction). Lisaks mugavat té6lauda, kus on v8imalik naha erinevaid analudtilisi tulemusi.
Néiteks kasutajate arv, aktiivsete kasutajate arv, sbnumite arv, vastatud sénumite arv,
millised kusimused ei saanud vastust jm. Viimaseks funktsionaalsuseks on kasutajate
haldamine, kus on vOimalik néha kd&iki kasutajaid nime ja registeeritud e-maili jargi.
Juurde on lisatud veel isikute Gigused ja samuti on sealt vdimalik neid redigeerida (Lisa
5).

Kdigi funktsionaalsuste pdhjaks on kavatsus. Kavatsus kujutab endast sidumist selle
vahel, mida kasutaja ttleb ja milliseid toiminguid vestlusrobot peaks tegema. Tundes &ra
kasutaja sisendis valjendatud kavatsuse, saab vestlusrobot valida vastamiseks dialoogi

vOi tegutsemiseks tegevuse.
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Entiteedid aitavad siduda kasutaja kisimust dige kavatsusega. Kavatsuste loomisel ei
pruugi olla vBimalik katta &ra koik sobivad omadus- vOi tegusonad kiisimusega. Sageli
vOib sama asja 6elda mitmel viisil. Sel pdhjusel on igal entiteedil sinonudmide loend,

mis vOrdlustab end etteantud entiteediga
Integratsiooni kasutatakse valiste programmidega integreerimiseks.

Tegevus toimingud vOimaldavad Kkaivitada valistes rakendustes programmilise
funktsiooni kasutaja sénumi pohjal ja saata programmip8hiseid vastuseid kasutajale

tagasi vOi kdivitada API- kutsungi ahela.

Kdikide eelnevate toimingute rakendamiseks tuleb need tlesehitada oskusteks. Iga oskus
on mingisugune erinev ulesanne, mida vestlusrobot peab tditma. Naiteks juhendipdhiste

kisimuste puhul iga kindel teemaline lesanne on (ks oskus.

Oskuse (lesehitamisel tuleb kasutada Node’i. Node’id on teekond, mida modda
vestlusroboti valib vastuseid vastavalt kasutaja sisendile. Lihtsamatel kiisimustel on tks
Root Node (edaspidi juurtipp) ja seal sees on soovitud kiisimuse vastus. Keerukamate
ulesannete puhul on v@imalik luua veel laps-Node, mille abil on vdimalik robotil kisida

tapsustavad infot jm.
Véljundite loomisel on Hala poolt pakutud 4 lihtvarianti:
e Tavaline teksti véljund
e Pildi valjund, kus kasutajale saab tuua mdne pildi
¢ Video valjund, kus kasutaja néeb videot
o Valikvastused, kus kasutaja saab klikkida sobivale vastusele
Piltide ja videote puhul peavad olema nad eelnevalt kuskil hostitud, et neid kasutada.

Peale nende variantide saab luua veel suvalist vastust, vormi ja tabeleid. Suvalise vastuse
puhul lisatakse koodi mitu erinevat vastust, mille seest vestlusrobot valib suvaliselt the.

Seda selleks, et parandada kasutuskogemust ja kasutajale tekitada hele kusimusele
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rohkem kui Uks vastus. Nende variantide loomiseks pidi Hala Gmber liilitama “Expert

Mode” ja valjundite loomiseks pidi kasutama JSON koodi.
4.2.2 Prototutbi loomine

Prototiibi loomisel sai esimeseks sammuks eelnevalt filtreeritud marksdnade ja
kisimuste uhtsustamine. Kuna vestlusrobotil on parem Oppida lausetest, kui ainult
uksikutest sdnadest, oli vaja klienditeenindajate poolt loodud marksdnad muuta lauseteks.
Lisaks oli vaja osasid originaallauseid grammatiliselt korrektsemaks teha, mis sisaldasid
kas tahe- voi lauseehitusvigu (Lisa 6). Jargnevaks sai loodud kisimustele vastuste
otsimine juhenditest. Selles faasis sai autor kogeda klienditeenindajate t66d ja juhendite
pdhised analtiisi vastused said veel kord kinnitust. Esmalt leiti vastus juhendist, seejarel
sisestati vastus Exceli kusimuste korvale ja jargnevaks loodi sellekohane kavatsus ja
oskus Halasse. Kavatsustele pandi kiisimusega seotud nimi, et oleks kdigil, kes peavad
Hala haldama thtne arusaam, millega on tegu (Lisa 7). Exceli loodi vastused kahel

pohjusel:

= Kui keegi, kel pole ligipadsu soovib néha kiisimusi ja vastuseid, on tal vdimalik
teha seda Excelis
= Tulevikus kui kisimusi ja vastuseid on tuhandetes on lihtsam (levaadet saada

Excelis kui 1abi kédia Hala oskusi ja kavatusi

Lihtksimuste loomisel, kus ei esinenud vajadust kasutada stinondiiime, vormi téitmist voi
ei saanud kisida tapsustavaid kisimusi, nende loomine oli lihtne. Sellisel juhul oli vaja
luua ainult kavatsus, mudel &ra dpetada, luua oskus, teha sinna sisse ks juurtipp ja siduda

see juurtipp dige kavatsusega ning véljundiks anda robotile vastav véartus (Lisa 8,9).

Kusimuste puhul, mis vajasid kasutaja tdpsustamist, oli mitu lahendust. Valikvastuseid
kasutati juhtudel kui vastused, mida klient anda vdis olid tapselt teada. Valikvastuse
loomisel on vaja tekitada algeline kavatsus, siduda see jélle vastava oskusega, seejarel
tekitada juurtipp, mille valjundiks on vastusevariandid. Igale vastusevariandile pidi
tekitama laps-Node, kuhu sisse oli IF klausliga l&bi entiteedi maaratud tingimus, millisel

juhul see laps-Node valjund kasutusse laheb (Lisa 10,11,12).
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Teine lahendus tapsustamiseks oli tdidetava vormi loomine. Vormi loomist kasutati juhul
kui vastuse variandid polnud teada v8i kasutaja pidi tapsustama detaile. Ulesehitusel oli
vormi loomine sarnane valikvastustele. Juurtipu valjundiks oli vorm, mille loomine vajas
JSON koodi (Lisa 13). Peale juurtippu tuli tekitada kaks laps-Node. Uks juhul kui kasutaja
valib vormil edasi, teine kui thistab vormi téitmise (Lisa 14).

Kisimused voi teod, kus sooviti parandada kasutuskogemust kasutajal loodi suvalised
vastused. Suvaliste vastuse loomisel tuli Node véljund taita diges JSON formaadis

vastusevariantidega, mida kasutaja naha voib (Lisa 15).

Vastuste puhul, mis sisaldasid suures koguses infot kasutati dra tabeli funktsionaalsust.
Tabel aitab infot paremini talletada kui &&rest-aareni tekst (Lisa 16).

4.2.3 Prototuup

T6O kaigus valmis prototultp, mis sisaldab endas 189 oskust. See tahendab, et
vestlusrobot suudab vastata 189-le erinevale teema kusimusele. Osad oskused sisaldavad
endas mitmeid laps-Node, ehk (ihe teema kohta vGib olla mitu erinevat kiisimust.
Kavatsusi loodi kokku 188. Igas kavatsuses on vahemalt viis erinevat sisendit, mida selle
teema kohta kusida vdiks. Sellest tulenevalt suudab vestlusrobot leida vastuse miinium
1080-le teemalisele kisimusele. Miinimum arv seet6ttu, et vestlusroboti valjatreenimisel
loob ta seoseid kusimuste vahel ja kisimusi saab kisida téiesti erinevat moodi kui on

need véljatoodud kavatsuses. Seega maksimumarvu teadmine on vdimatu.

Oskusest tulenevalt loodi kokku 189 juurtippu. Baaskusimusi, mis kasutasid ainult
juurtippu oli 132. Ehk kui kasutaja kutsus valja l1abi oma sisendi 6ige kavatsuse sai
kasutaja lihtsalt tekstivormingus vastuse. Sellised kisimused voisid sisaldada

telefoninumbreid, meiliaadressi, tapset infot kiisimuse kohta vdi muud.

Baaskusimusi, mis kasutasid ainult juurtippu, kuid sisaldasid JSON formaadis loodud
tabeleid oli 2:

e Seadmete pakkumine arikliendile

e Seadmete pakkumine erakliendile
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Tabelite loomine on keerukam kui tavalise teksi sisestamine, sest nduab baas arusaama
JSON programmeerimiskeelest (Lisa 16). Sellegi eest otsutati info kajastamiseks
kasutada tabelit, kuna juhendid sisaldasid suurt kogust infot ja nii oli véimalus luua parem

Ulevaade etteantud teabest.

Kisimused, mis sisaldasid peale juurtippu ka laps-Node oli 57. Peamised kusimused, mis
kasutasid ka sellist Iahenemist olid valikvastustega kiisimused. 1ga valik tdhendas the lisa
laps-Node loomist. Iga lisa loodud Node sisaldas mingisugust kriteeriumit, mis juhul tema
kasutusele laheb ning milline on edasi tegevus. Kriteeriumiteks kasutati valikvastuse
sisuga entiteete. Seda pohjusel, et valikvastuste kuvamisel on kasutajal voimalik vastus
endiselt sisse kirjutada ja tavaline user.input kriteerium ei suuda seda alati siduda dige
Node’ga. Peale vastamist kuvati, kas veel erinevaid valikvastuseid, mis tekitas omakorda

laps-Node vai anti kasutajale ette 16ppvastus.

Vormide kasutust tuli ette t66 raames ainult Ghel korral. Seda kasutati DST tootekoodide
loomiseks (Lisa 13). Vormide taitmist tuleb kindlasti tulevikus rohkem ette, kuna hetkene
fookus oli juhenditepBhiste kuisimustele vastuste leidmine, mis ei vaja kasutaja poolt info
sisestamist. Vormide téitmine leiab kasutust hiljem, nditeks seadmetehoolduse puhul, kus

on vaja ara markida seadme mudel, vead, isik, kes on seotud jne.

Suvalise vastuse kuvamist kasutati samuti t60 jooksul ainult ihe korra. See leidis kasutust
kisimuste korral, millele vestlusrobot vastust ei teadnud. Sel juhul kuvati kasutajale iks

vBimalik variantidest kolmest, mis olid eelnevalt loodud (Lisa 15).

Lisaks juhendipbhistele kusimustele tehti algust tarne ja seadmetehooldus protsessi
lihtsustamisega. Kuna integratsiooni polnud vdimalik t66 raames veel kasutada, mis oli
tingitud platvormi uuendamise vigadest kui Telia poolsest birokraatiast, otsustati luua
imitatiivne kohatdide. See kujutas endast, kuidas vOiks etteantud protsess labi
vestlusroboti kaia. Integratsiooni aktiveerimisel on vdimalik jaljendav s6lmepuu teha

Kiiresti praktiliseks, mis sisaldas Giget Ulesehitust (Lisa 17).
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4.2.4 Vestlusroboti mudelid

Eelnevalt loodud AS-IS mudelid kirjeldasid, kuidas hetkene t6dvoog korraldatud on.
Vestlusroboti  kasulikkuse visualiseerimiseks loodi TO-BE mudelid. Eelnev
juhendipdhiste kisimuste toovoog (Joonis 6) vestlusroboti rakendamisel kujuneks

kiiremaks ja lihtsamaks (Joonis 11).

Probleem

Vestlusrobot lahendatud

Jah lahendab
prebleemi ja
edastab

vastuse.
—

Vestlusrobot
jatab logisse Vestlusrabot
teate, suunab teller
lahendumata edasi sisetukke
probleemist

Suuna probleem
vestlusrobotile

Sisetugi aitab
leida lahenduse.

Telleril tekib
juhendiphine
Kkusimus.

Kas vestlusrobot
oskab probleemi
lahendada?

Joonis 11. Esinduse juhendipdhise probleemi suunamine sisetukke TO-BE

Vestlusrobot jatab logisse mérke, millistele muredele ta vastata ei oska. Vestlusroboti eest
vastutav isik saab leida diged sisendid, et treenida valja Al jargmiseks korraks sellele
kiisimusele vastama. Tanu sellele areneb vestlusrobot ja kaob &ra korduvate kisimuste
kisimine sisetoelt. TO-BE mudel lihtsustab teiste to6tajate t60d, kuna kiisimusi ei pea
esmajargus neile suunama. Lisaks sisetoe t6dd, kuna kisimused jéuvad esmajargus

vestlusrobotile, mitte neile.

Lihtsamaks on véimalik teha ka seadmetehooldusest info kogumist, mis enne néudis kahe
teise osakonna t60d (Joonis 7). Vestlusroboti rakendamisel on v@imalik mdélemad
osakonnad todvoost vélja 18igata ja uus tookaik sisaldaks ainult tellerit ja robotit (Joonis
12).

Teller kirjutab Vestlusrobot .
; Teller sisestab
vestlusrobotisse toob seadmes koodi Vestlusrobot
"iseteenindus"+ iseteenindusest Uuesti toob DST-st
inimese selle inimesega . vajamineva info
L vestlusrobotisse
Klient soovib isikukood seotud seadmed Teller edastab

teada infot oma soovitud info
seadme kohta kliendile
hoolduses

Joonis 12. Seadmehoolduse info edastamise diagramm TO-BE
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Eelnevalt véljatoodud jarelteenindusega seotud protsessikéigu mudelid (Joonis 8,9) on
vOimalik vestlusroboti olemasolul siduda theks, kaotades dra jarelteeninduse rolli tarne

tihistamise protsessis (Joonis 13)

Jah

Vestlusrobot
toob
iseteenindusest
kliendiga seotud
tooted

Teller sisetab
Gige tarnekoodi

Teller sisestab Vestlusrobot
vestlusrobotisse kusib kas tarne x> Kas teller sisestas
kirje "Tahista koodi voi isikukoodi?
tarne” isikukoodi
Teller soovib

tlhistada tame

Ei

Tarne tOhistatud

Vestlusrobot
toob COLTist |
tarnega seotud

info

Vestlusrobot

Teller saadab e-

isab juurde dige kirja tuhistamise
emaili sdltuvalt kohta digele
tarne faasist saatjale

Joonis 13. Tarne tihistamise taielik protsess TO-BE

Need on ainult thed v@imalikud protsessid, mida on vdimalik lihtsustada. Selle t66
raames on fookuses sisetugi ja jérelteenindus, kuid vestlusrobotit saab laiendada
kdikidesse Telia Eesti protsessidesse, kus kasutatakse, kas mitmeid programme korraga

vOi leidub tegevusi, mida saaks automatiseerida.

44



5 Analiiiis ja jiareldused

Analidsi ja jarelduste peatiikis analulsitakse ja pohjendatakse t66 tulemustes tehtud
valikuid. Peatlkk jaguneb viieks osaks:

= Analiiusimismeetodid
= Analiusi rakendus

= Valideerimine

= Jéareldused

- Projekti tulevik

Analiisimismeetodi peatiikis kirjeldab autor tdpsemalt analutiliseks t60ks kasutatavad
meetodid ning pbhjendatakse ara nende valik. Analulsi rakenduse osas, miks valiti Hala,
milline oli eelnev lahendus ja millised voiks olla teised lahendused. Valideerimises
luhidalt Ulevaade, millised on autori plaanid t66 valideerimiseks hilisemas staadiumis.
Jareldustes luhidalt kokku vdetud kogu t66 - mis l&ks hasti, mis halvasti, mida muuta.

Projekti tulevikus lahemalt, mida plaanitakse edasi teha.

5.1 Analtusimismeetodid

Tdovarjutamise kasuks otsustati, kuna see aitab luua kdige paremat pilti tootajatest ja
todllesannetest, olles ise kohapeal ja protsessi jélgides. Varjutamine v@imaldab néha
murekohti, mis tavalises kisitluses vélja ei tuleks ning seda tldpi analtls ei tekita

lisakoormust tootajale [19]. Lisaks aitas see paremini mdista probleemi juuri.

Kusitlusmeetod valiti nii mugavuse parast, autor pidi niikuinii olema todvarjutamise tottu
kohapeal, kui ka efektiivsuse parast. Silmast-silma intervjuu plussiks on ka see, et
intervjuu on sel viisil lihtsasti labiviidav ning kisimuste vastustele saab vajadusel
koheselt selgitusi kusida [20].
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Nende kahe analtitisimise meetodi kooslus andis enamvahem suurepdrase Ulevaate, kas
siis esinduse murekohtadest vOi protsessi murekohtadest. Kuna pédeva algul tehtud
esinduse- vOi protsessijuhi intervjuus antud vastused vdisid erineda tdotajate
kaitumismaneeridest, siis todpdeva l8pus olev intervjuu aitas nii juhil kui t66 autoril

siduda teoreetilise ja praktilise osade erinevusi.

5.2  Analtusi rakendus

Vestlusroboti rakendamiseks sai valitud Hala.Ai. Peamiselt seetdttu, et ta oli varem Telia
Eesti siseselt juba rakendust saanud, kill minimaalselt. Olemasolema tehisintellekti
kasutamine vdimaldas rakendamisega algust teha koheselt peale anallutilise perioodi
I6ppu. Lahtuma pidi ainult Hala poolt etteantud raamistikus, mis énneks vGimaldas
soovitud funktsionaalsusi téide viia. V8imalus oleks olnud ka uue vestlusroboti loomine
nullist ,kuid selline t60 oleks votnud vdga mahuka aja ja ndudnud rohkemate inimeste
panustamist. Inimeste puuduse tottu tldse t60 probleem tekkiski, seega lisa inimesi leida

oleks olnud raske.

Vestlusrobot tootajate suhtluse lihtsustamiseks on selle t66 raames esialgne valjapakutud
lahendus. Enne oli véljapakutud ja rakendatud ka Giks meede, mis ebadnnestus ning mille
tottu oli vaja jargmist paremat lahendust. Eelnev lahendus oli niidelda brute-force, kus
anti eesliini tootajatele edasi teade vahem sisetuge ja jarelteenindust tilitada. Lahendus
ei todtanud kuna lahenduse hiipotees oli Glesehitatud loogikale, et todtajad on laised. T66
kaigus sai selgeks, et hiipotees on vale ja seetdttu poorduti eelmise lahenduse puhul samal
hulgal edasi. Jargmiseks lahenduseks saigi vestlusrobot. See lahendus vdeti vastu juba
enne autori praktika algust, mille téttu ei olnud autoril teiste vbimaluste analiisimis- ja
kaalumisvdimalusi. TO0 jooksul ja teiste ettevotete ndol leiti muid vdimalusi, mis aitaks

samuti lahendada probleemi, kuid esmapilgul mitte nii efektiivselt.

Vestlusrobot loodetavasti jaab I6plikuks lahendiks, kuid kui valideerimise kaigus selgub,

et valitud meetod on ebaefektiivne leiti t66 kaigus valja ka teisi lahendeid. Uks

variantidest on filter e-kirjade jaoks. See lahendus n6uaks tht pdhi meilboksi, kuhu kdik

kirjad suunatakse, mis automaatselt vastavalt teemale suudaks kirju filtreerida ja saata

neid edasi digesse kirjakasti. Selline lahendus lahendaks &ra kirjade joudmise valedesse
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meilboksidesse, kuid tarne ja juhenditega seotud mured jadks alles. Teine vOimalik
lahendus oleks, kas tooulesannete vOi tOoOtajate Umberjagamine. Protsessidest, kus
tootajatel on véhem koormust liiguvad, kas jareltukke voi saavad endale osa jareltoe
ulesannetest. Viimaseks mdéeldud lahendiks oleks klienditeenindajate véaljakoolitamine
kasutama koiki vajaminevaid programme. Sellise lahenduse tulemust voi tagajargi on
raske ennustada. Telleritel on juba suures mahus t60d ja lisatéd voib demotiveerida

tootajaid. Samas oleks neil alati vajaminevad vastused kohe olemas.

5.3 Valideerimine

Esinduse tootajad, kelle peamiseks tooriistaks vestlusrobot saab olema peaksid olema ka
inimesed, kes seda valideerivad. Jarelteeninduse ja sisetoe meeskonnad saavad sisendi
anda tulemuste pohjal. Kui sisetoe ja jarelteeninduse poole podérdutakse vahem on
vestlusrobot taitnud oma rolli ja lihtustanud téoprotsessi. Kirjade ja kdnede kasvamisel
vOi samaks jaamisel vdib viga olla, kas robotis voi tellerites, kes néiteks ei soovi lihtsalt
kasutada etteantud robotit. Sellise tulemuse puhul tuleks kindlasti edasi suveneda

vOimalikesse pohjustesse.

T6O kéigus prototidibi live valideerimiseni ei joutud. Hetkene valideerimine piirdub
intervjueerimistega, kus tootajad aitasid kujundada, millised peaks vestlusroboti
funktsionaalsused olema. Lisaks kuid kasutusel olnud vestlusrobot, mis salvestas dra
teenindajate kisimused ja mérksonad, mis eelisjarjekorras said prototulpi sisenditeks.
TGO jargmiseks sammuks on prototliubi véljalase kasutusdigusega teenindajatel. See

aitaks valideerida tdpsemalt vestlusroboti sobivust ja funktsionaalsusi.

5.4 Jareldused

T60 analtdtiline osa vottis enda alla suurema osa ajast. Esimesed kaks kuud rakendati
analliutise osa l&biviimiseks ja kolmas kuu peamiselt vestlusroboti prototidibi
arendamiseks. T00 ajakava oleks vOimalik olnud paremini Ulesehitada, suunates aega

naiteks vordselt osade vahel.
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Analidtilise osa miinusteks vOib lugeda suurfirma birokraatia ja teiste tOotajate
ajapuuduse. Burokraatia tottu l&ks tihti aega, et oodata erinevaid diguseid ning tootajate
ajapuuduse tdttu ei olnud vBimalik rohkem intervjuusid ja téovarjutamisi teha, kuna diged
inimesed olid, kas puhkusel vdi esimene vaba aeg tekkis kisitud hetkel nédala parast.
Lisaks kontorisiseselt ei t06ta inimesed nadalavahetuseti ning t66 jaoks vajalik info oli
vOimalik kéatte saada ainult t06pdevadel. Headeks kilgedeks voib valja tuua kui
vastuvatlikud ja abivalmid olid kdik inimesed, kellega koos tootati. Projekti idee voeti
hasti vastu ja kdik olid valmis oma panuse andma. Lisaks oldi valmis panustama t66

efektiivsuseks kdiksugu vahendeid, mida t60 autor sobivaks pidas.

Rakendamise osas nii heaks kui halvaks punktiks voib vélja tuua Hala platvormi. Hea
seetdttu, et t66 raames ei pidanud autor arendama lisaks vestlusrobotit, vaid sai kasutada
juba olemasolevat. Lisaks oli nende poolt pakutud raamistik t66 taideviimiseks véga
sobiv ja kergesti selgeks tehtav. Miinuseks tooks valja selle, et erinevate veateadete ja
vigade puhul ei olnud vdimalik autoril ise seda debugida ja oli sunnitud ootama vastust

ja lahendust Hala meeskonnalt.

Peatlikis kaks mainitud tehisintellekti kasutus teistes suurettevotetes tdestab, kuidas Al
vOib muuta ettevotteid efektiivsemaks oma tegevustes. Eelmainitud néited kull kaasavad
ka klienti tehisintellekti kasutusse, Telia néitel on kasutajateks ainult té6tajad. Sellegi eest
saab neid omavahel vorrelda, sest funktsionaalsused kattuvad. Rakendades Al-d nii
tootajate kui Klientide vaheliseks suhtluseks on véimalik vahendada nii rahalisi kui ajalisi

kulusid. Suunates neid parameetreid edasi ettevotte arengusse.

5.5 Projekti tulevik

Projekti jargmisteks sammudeks saab edasine arendus. Jargmisteks funktsionaalsusteks
saab teiste programmidega sidumine, mis vdimaldaks lahendada jarelteeninduse tarne
probleemi. Peale selle rakendamist liiguks t66 edasi live valideerimisfaasi, kus
klienditeenindajad saaksid kasutada vestlusrobotit ja anda tagasisidet. Kui
valideerimisfaasis vOetakse t00 hasti vastu algab edasine arendus tehes paremaks
olemasolevat ja dpetades juurde uusi funktsionaalsusi. Lisaks on planeeritud vestlusroboti
rakendamine Slacki, et seda oleks mugavam kdigil kasutada.
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6 Kokkuvote

Suurettevotted nagu Telia Eesti s6ltuvad suuresti oma tOotajate olemasolust ja
efektiivsusest. Juhtumite korral, nagu Covid-19, mis sunnib ettevotteid tegema raskeid
otsuseid, néiteks tootajate valladandamine, vdivad need oluliselt muuta ettevotte
efektiivsust. Selline otsus on viinud Telia Eesti probleemi ette, kus to6tajate omavaheline
kirjavahetus on ulekoormanud jarelteeninduse. Ké&esoleva 10put6d eesmérgiks on

analliusida tootajate omavahelist suhtlust ja selle lihtustamiseks rakendada vestlusrobotit.

T6O sisuline osa on jaotatud kaheks suureks osaks. Anallisi labiviimiseks kasutati
Exceli, mis vdimaldas salvestada vestlusroboti logisid ning analulsida e-Kirju.
TooOvarjutamise ja intervjuuerimise peamisteks tooriistadeks olid Microsofti
funktsionaalsused, kuhu salvestati kdik intervjuu vastused ja to0péeva jooksul juhtunud
intsidentid. Analtls sisaldab endas koéiki kasutatud uurimismeetodeid, tuuakse vélja
tdhtsamad tulemused ja modelleeritakse AS-IS mudelid hetke olukorra
visualiseerimiseks. Rakendamise osa peamiseks tooriistadeks olid Telia poolsed
programmid ja juhendid. Vestlusroboti raamistikku pakkus Hala.ai. Rakendamise osa
raagib tapsemalt, kuidas kujunes analuiiisi rakendamine ning visualiseerimiseks loodi TO-
BE mudelid. Analuilsi osas saab vastused erinevatele kiisimustele - miks need meetodid
valiti ja miks nii t60 tehti. Lisaks on vélja toodud teiste suurfirmade efektiivne

tehisintellekti kasutus.

Edasisteks sammudeks saab vestlusroboti edasine arendamine ja esialgse versiooni

valjalasu paremaks valideerimine.
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Lisa 1 — Lihtlitsents 16putoo reprodutseerimiseks ja 16putoo

tildsusele kattesaadavaks tegemiseks

Mina, Vahur Rahn

1. Annan Tallinna Tehnikatlikoolile tasuta loa (lihtlitsentsi) enda loodud teose

“Vestlusroboti analiiiis ja rakendamine tO0tajate suhtlemise Telia nditel”, mille

juhendaja on Jelena Vendelin

1.1. reprodutseerimiseks 16putdo séilitamise ja elektroonse avaldamise eesmargil, sh
Tallinna Tehnikadlikooli raamatukogu digikogusse lisamise eesmaérgil kuni
autoridiguse kehtivuse téhtaja I6ppemisent;

1.2. Uldsusele kéattesaadavaks tegemiseks Tallinna Tehnikatlikooli veebikeskkonna
kaudu, sealhulgas Tallinna Tehnikatlikooli raamatukogu digikogu kaudu kuni
autoridiguse kehtivuse téhtaja 16ppemiseni.

Olen teadlik, et k&esoleva lihtlitsentsi punktis 1 nimetatud 6igused ja&vad alles ka

autorile.

Kinnitan, et lihtlitsentsi andmisega ei rikuta teiste isikute intellektuaalomandi ega

isikuandmete kaitse seadusest ning muudest digusaktidest tulenevaid Gigusi.

18.05.2022
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Lisa 2 — Esmane tegevuskava

Esmane tegevuskava (Joonis 14) loodi selleks, et panna paika l&hituleviku plaanid ja
kaardistada mure- ja mdottekohad.

[ o Hetkeolukorra kaardistus
o Jarelteenindus
0 Logistika
o Ost
o Sisetugi -
o Esindused
s Ulemiste

o Teemad:
¢ Juhendid
¢ Korduvad tegevused
¢ Erinevad péaringud
* Vigade parandamine
* Tableau aruandlus?
s HALA anallis
Chatbot funktsionaalsus
Juhendute leidmise lihtsustamine. Juhendite (ldine haldusloogika.
Aruandlus?
Mingite tegevuste tegemine?
* Tootekoodide loomine?

o 0o 0 0

o Slack integratsioon
» Lahenduse ettepanek
0 Lahenduse mdistlik skoop

o Sh. hilisem haldamine

» lLahenduse juurutus

Joonis 14. Esmane tegevuskava
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Lisa 3 — Excel e-kirjade analiiiisiks

Tarne meilide analliusiks loodud exceli vorming, mis v8imaldas Gles noolega suurendada

vasakul oleval kirja arvu ja alla noolega véhendada kirja arvu (Joonis 15).

1152 - Korrektne Tarne info muutmine - tiihistamine, info muutmine
v
225 - Ebatiielik pd6rdumine
v
48 -~ Valesse meilboksi suunatud kiisimus
v
79 - Muu kirjavahetus
v
771 - Tarnega seotud kiisimused - kaugel on pakk, kus on pakk
v
743 - Suhtlus tarnijatega
v

Joonis 15. Tarne e-kirjade analulsi excel
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Lisa 4- Excel vestlusroboti logid

Vestlusrobot salvestas kdik logid Exceli. Salvestuses olid segamini nii vestlusroboti kui
t0otaja vastused (Joonis 16).

1f468aab- https://ise April 12, 2022 11Bot
1fA68aab- https://ise April 12, 2022 11Bot
fdA7ffbe-8 https://ise April 12, 2022 2: Customer
fd47ffbe-8 https://ise April 12, 2022 2: Customer
fdA7ffbe-8 https://ise April 12, 2022 2: Customer
fdA7ffbe-8 https://ise April 12, 2022 2: Customer
fd47ffbe-8 https://ise April 12, 2022 2: Customer
fdA7ffbe-8 https://ise April 12, 2022 2: Customer
fd47ffbe-8 April 12, 2022 2:Bot
fd47ffbe-8 https://ise April 12, 2022 2:/Bot
fd47ffbe-8 https://ise April 12, 2022 2:/Bot
fd47ffbe-8 https://ise April 12, 2022 2:/Bot
fd47ffbe-8 https://ise April 12, 2022 2:/Bot
fd47ffbe-8 https://ise April 12, 2022 2: Bot
fd47ffbe-8 https://ise April 12, 2022 2: Bot
fd47ffbe-8 https://ise April 12, 2022 2: Bot
fd47ffbe-8 https://ise April 12, 2022 2: Bot
fd47ffbe-8 https://ise April 12, 2022 2: Bot
fd47ffbe-8 https://ise April 12, 2022 2: Bot
fd47ffbe-8 https://ise April 12, 2022 2: Bot

Joonis 16. Vestlusroboti logi
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Lisa 5- Hala funktsionaalsused

Vestlusroboti rakendamiseks kasutati Hala meeskonna poolt loodud tehisintellekti, mille

funktsioaanlsused aitasid tlesehitada Telia vestlusroboti (Joonis 17).

@ HALA

Dashboard

User Management

Skills kit

Intents

Entities

Integrations

Actions

Joonis 17. Hala funktsioaalsused
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Lisa 6- Excel kiisimused ja vastused

Kisimuste ja vastuste haldamiseks loodi nende talletamiseks ka vastav Exceli fail (Joonis
18). See aitab luua paremat ulevaadet ning anda ligipdasu kisimustele inimestele, kel

puudub Hala ligipéas.

Digiboksi tagastus
Utiriseadme I8petamine
Soovin lpetada Gliriseadet
Digiboksi I6petamine

FAG seadmete [&petamine
Uiiriseadme tagastus

Digiboksi kahjuhiivitis
Kahjuhivitise summa {lriseadmele
Kahjuhtvitise summa tlriseadmele
Kui palju on seadme kahjuhdivitis
Kui suur on uurteri kahjuhivitis

Seadme kahjuhlvitis

Kui palju maksab remont?

Kui palju peab tasuma remondi eest
Telefoni remondi hind

Seadme remondi hind

Seadme parandus hind

Kui klient tagastab airiseadme millel on juba trahv tekkinud, siis helista lisa pé6rdumine
Digiboksi ja F4G seadmete lepingu I&petamine on teenindusveebis "Seadme Gdr" valikus, vali
sobiv tagastusviis. Kaabeliihendusega seadmed I8peta Argoses ja pakiautomaadi tagastus
Slacki kaudu. Tagastus pakiautomaati 7 pdeva, esindusse 30 pdeva. Tagastada koos puldi ja
kaablitega, karp pole oluline. Uiiriseadme tagastamise meeldetuletusi saadame 10. 20. ja 25.

Tekkinud trahvi tithistamiseks tee péérdumine sisetukke.
Ruuter Technicolor C Ruuter Inteno DG40 Arris

1 aasta 129€ 1 aasta 169€ 1 aasta 99€

2 aastat 96.75€ 2 aastat 126.75€ 2 aastat 82.50€

3 aastat 64.50€ 3 aastat 42.25€ 3 aastat 24.75€

4 aastat 32.25€

Telia ei remondi kliendi seadmeid vaid vahendab ainult transporti.
Hinnaparingu tegemiseks peab klient p68rduma ise vastava
hoolduspartneri poole.

Joonis 18. Excel kiisimused ja vastused
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Lisa 7- Hala intent nimetamine

Kavatsuse sisu arusaamaks nimetati need vastavalt (Joonis 19).

intent.Hooldustoo_staadium
Kas hooldustdo on transpordis?

intent.Drooni_remont
Millal saab droon parandatud?

intent.Hooldustoo_aeg
Kuna saab valmis kliendi seade
hoolduses

intent.Hooldustoo_makse
Kas seadme hooldustod eest saab
maksta mitmes osas

intent.Remondi_hind
Seadme paranduse makse

intent.Kahjuhuvitis
Digiboksi kahjuhuvitis

intent.Uuriseadme_tagastus
Digiboksi tagastus

Joonis 19. Hala intent nimetamine
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Lisa 8- Lihtkiisimuse Node stuktuur
Iga oskuse sisse ehitati Node’de struktuur, mida mddda vestlusrobot kaib. Kui tegemist
oli lintkiisimusega, mis vajas ainult tht vastust oli vaja tekitada ainult juurtipp (Joonis

20).

Hooldustoo makse
intent.Hooldustoo_makse

Wait for user response

Joonis 20. Lihtkisimuse Node stuktuur
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Lisa 9- Lihtkiisimuse iilesandevorm

LihtkGsimuse puhul oli tilesande vormi taitmine véga lihtne. Vaja oli siduda ta ainult dige
kavatsusega ja anda juurde valjund vastus (Joonis 21). Esimene véli on nimi, Conditions
vali méérab &ra, mida peab kasutaja Utlema vGi tegema, et see Node kautusse ldheks ja

Output on valjund, mida vestlusrobot annab.

Hooldustoo Makse Back Save Changes

Hooldustoo makse

Conditions &

intent.Hooldustoo_makse

Actions @

Context @

OQutput ¢/> @

Eisaa.

Behavior @ Wait for user response

Joonis 21. Lihtkisimuse (ilesandevorm
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Lisa 10- Valikvastuse juurtipu valjund

Ruuteri kahjuhtvitis s6ltub ruuteri mudelist. Selle t6ttu kahjuhtvitise kohta kiisides tekib
kasutajale vastusevariandi, millise ruuteriga on tegemist, et vestlusrobot oskaks edasi

suunata kasutajat 6ige laps Node’ni (Joonis 22).

Ruuteri kahjuhvitis

Back Save Changes
Conditions @
intent.ruuter
Actions & Add Action
Context &
Key Value
Qutput </> @

Millise ruuteriga on tegemist?

Technicolor DGA4330 Inteno DG400P ja teised 169€ maksvad Arris

Joonis 22. Valikvastuse juurtipu valjund
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Lisa 11- Valikvastuse Node iilesehitus

Kisimused, millele sai anda valikvastuseid vajasid igale pakutud vastusevariandile
vastavat laps-Node. Seda selleks, et vestlusrobot teaks, millist vastust kasutajale kuvada
(Joonis 23).

Kahjuhivitis
7 intent.Kahjuhuvitis

Wait for user response

Technicolor DGA4330
entity.technicolor

Wait for user response

Inteno DG400P ja teised
entity.Inteno

Wait for user response

Arris
entity.Arris

Wait for user response

Joonis 23. Valikvastuse Node (lesehitus
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Lisa 12- Valikvastuse entiteedi sisu

Valtimaks vigade tekkimist seoti Node’de konditsioonid entiteetidega. Ilma selleta oleks

kasutaja vastuse sissekirjutamisel, mitte valimisel saanud veateate.

entity.Inteno

Inteno DG400P ja teised 169€
maksvad

Synonyms:

Inteno DG400P teised 169€ teised 169€ maksvad DG Inteno DG400P

Hype Synonym Name

Joonis 24. Valikvastuse entiteedi sisu
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Lisa 13- Vormi loomine

Kisimused, mis vajasid rohkem infot vi erinevate taotluste puhul kasutati vorme (Joonis
25). Vormidel sai ette méé&rata erinevaid valjasid, naiteks kirjeldus, ettemaaratud vaartus,

mis tlupi vastust saab sisestada, kas véli on kohustuslik jm.

- {

"type": "form",

"title": "Loo tootekood",
v "formData": [

"key": "ProductCode",
"type": "text",
"label"”: "Product Code",
"value": ""
"required": true,
"description”: ""
1
"key": "ProductGroup",
"type": "select”,
"label": "Prodcut Group",
"value": ""
“required": true,
- "options": [

"Ruuter"”,

"Heliseade",

"Telefon™
1
"description”: "

T,

Joonis 25. Vormi loomine
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Lisa 14- Vormi kinnitamine ja tithistamine

Vormide loomisel pidi mé&éarama talle kaks laps-Node, (ks juhul kui vorm Kinnitatakse,
teine kui sulgetakse (Joonis 26).

DST tootekoodi loomine
v 4 intent.DST_Tootekoodi_loomine

Wait for user response

Vormi kinnitamine
context.formResult

Wait for user response

Vormi sulgemine
context.formCanceled

Wait for user response

Joonis 26. VVormi kinnitamine ja tlihistamine
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Lisa 15- Suvaline vastusevariant tundmatu kiisimuse korral

Kisimuste puhul, mida vestlusrobot vastata ei oska loodi suvaliste vastustevariantidega
JSON formaadis kood (Joonis 27). Seda selleks, et kasutajakogemust natuke parandada

ja kusimuste kusimisel, millele vestlusrobotil vastust ei olnud ei saaks alati sama vastust.

Output </> 7

& L
= {
"type": "randomText",

v "value": [
"Vabandust, ma ei saanud tdpselt aru. Palun sdonastage oma lause teisiti voi kontakteeruge sisetoe

"Ma vist ei tunne sellist teemat. Proovige oma lause lmber sdnastada voi kontakteeruge sisetoega
"Proovige kasutada rohkem marksénu voi tdpsustage kiisimust. Voite otsida abi ka sisetoest sisetug

]
}
1

Joonis 27. Suvaline vastusevariant tundmatu kiisimuse korral
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Lisa 16- Tabeli loomine JSON formaadis

Ainuke vdimalus luua tabeleid oli teha seda JSON formaadis. Tulp on Hala poolt
ettemé&aratud parameeter, vaadet saab valida ise kas horisontaalselt voi vertikaalselt, nimi
on tabeli nimi, databaasist toomine on false kuna pole seotud mingi API-ga ning

alljargnevad Kirjed on kdik tabeli paised ja tabeli sisu (Joonis 28).

Output «</> @G
N {
"type": "smart-table",
"view": "horizontal",
"name": "Arikliendi pakkumise seadmete tingimused",
"transformFromDb": false,
v "sourceData": [{

"Seade": "Ruuter Inteno DG301/DG200",
"Omadus": "Inteno DG301 ruuterit saab kasutada nii ADSL/ADSL2-

"Seadme uur": "5,90",
"Tahtajaline kasutus": "Ainult tehnoloogia voi tootevahetusel
"Tavakasutus": "Ei",

"Viljaost € KM-ta/KM-ga": "90,01/108,01"|

Joonis 28. Tabeli loomine JSON
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Lisa 17- Tarne tithistamise imitatiivne solmepuu

Kuna API integratsioon ei olnud t06 tegemise ajal veel vdimalik, loodi valmis juba
imitatiivne s6lmepuu. S6lmepuu Node’ed on juba digesti méaratud ja vajavad ainult
integraarimist ja tegevuse olemasolu (Joonis 29).

Tarne tihistamine

Tarne tilhistamine
7 intent.Tarme_tuhistamine

Wait for user response

Tarne number
’ 4 input.text

Wait for user response

Too COLTist tarneinfo
7 nput.text

Skip the user response

Tulemused
context

'Wait for user response

Kliendi isikukood
4 input.text

Wait for user response

Too siseteenindusest tarne info
7 nput.text

Skip the user response

Tarne kood
4 context.

Skip the user response

Too Coltist tarneinfo
vy context

Skip the user response

Joonis 29. Tarne tihistamise imitatiivne s6lmepuu
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