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SISSEJUHATUS

United Motors AS (edasipidi UM) Tartu esindus on ametlik BMW (liihend saksa
keelest: Bayerische Motoren Werke AG, on Saksamaal Miinchenis asuv sdidukite tootja [1]) ja Fiati
(lihend itaalia keelest: Fabbrica Italiana Automobili Torino, Fiat Group Automobiles S.P.A
on Itaalias Turini linnas asuv sdidukite tootja [2]) sdidukite ametlik esindaja Tartus. Esinduse
pohitegevuseks on uute ja kasutatud BMW ning Fiati mudelite miilimine, esindatavate automarkide
hooldamine, remontimine, vigade diagnoosimine ning varuosade (edaspidi VO) miiiimine. Esindus

asub Tartu linna aéres, Voru tn 242.

,,United Motors asutati 1999. aastal. United Motorsi esindused asuvad Tallinnas, Rae vallas Peetri
kiilas, Tartus, Parnus ja Kohtla-Jarvel. United Motors on alates 2000. aastast BMW ja 2002. aastast
MINI kaubamirgi esindaja Eestis. BMW ja MINI sodidukite miiiigi korval tegeleb UM 2006. aastast
ka Kia edasimiiiigiga Eestis, omades Kia miitigisalonge Piarnus ja Kohtla-Jarvel. Alates 2010. aasta
septembrist esindab United Motors Eestis Fiati kaubamirki kandvaid sdiduautosid ja

tarbesoidukeid*®. [3]

Loputod autor tootab UM Tartu esinduses klienditeenindajana/toode vastuvotjana (edaspidi
klienditeenindaja) alates 1. jaanuarist 2013. Loputdo teema on vélja pakutud kirjeldatud ettevotte
juhtkonna poolt, koostamisel on abiks olnud UM Tartu esinduse juhataja Andres Réim.
Teenindusosakonna tooprotsesside parendamise vajadus tuleneb klienditeenindaja suurest
tookoormusest ja jarelmiiligiosakonna ametikohtade ebatédpsetest tooGiilesannete juhenditest.
Ettevotte efektiivsel toimimisel méangib suurt rolli klienditeenindaja, kelle kaudu kéib teenindavate
toode voog teenindusosakonnas. Klienditeenindaja liigne tookoormus ei vOimalda koikide
tooprotsessi etappide edukat ldbimist. Ajapuuduse tottu tehakse eksimusi teenindustdoo protsessides,
mis loppkokkuvottes vihendavad ettevotte efektiivset toimimist ja klientidele osutatud teenuse
kvaliteeti. Teenindusosakonna toOprotsesside parendamiseks on vaja teha muudatusi
tookorraldustes, mille jidrgi hetkel toimitakse. Hea teeninduse iiks olulisemaid aspekte on
klienditeenindaja poolt piihendatud aeg kliendile. Hetkeline t6okoormus on aga niivord suur, et

aega maksimaalselt hea teeninduse saavutamiseks jadb viheseks.



Loputoo sisaldab:
e uurimisobjektis oleva ettevotte iseloomustust;
e klienditeenindaja tooprotsessi kirjeldust, arvestades BMW teenindusstandardeid;
e klienditeenindaja tooprotsessi negatiivselt mojutavaid tegureid;
e tooprotsessi kirjelduse alusel koostatud voodiagramme;
e arvutusi, mis mdéidravad klienditeenindaja tookoormuse, teenindustodde planeerimise
efektiivsuse ja ettevotte kasumlikkuse tdusu efektiivsemal teenindustéode planeerimisel;
e 10putdd autori poolt viljapakutud lahendusi, muutmaks efektiivsemaks teenindusosakonna

tooprotsesse ja klientidele osutatud teenust.

UM Tartu teenindusosakonna klienditeenindaja ebatidpse ametijuhendi tdiustamiseks on koostatud
klienditeenindaja to0protsessi kirjeldus ja voodiagrammid toOprotsessi etappide kujutamiseks.
,Protsess kujutab endast mingi sisendite kogumi muundamist viljunditeks, mis toodete,
informatsiooni voi teenuste kujul rahuldavad kliendi vajadusi ja ootusi [4:11]. Klienditeenindaja
tooprotsessi kirjelduses ja voodiagrammide koostamisel on arvestatud BMW teenindusstandardeid
ja ettevotte struktuuri. UM Tartu esindus on ametlik BMW brindi esindaja ning sellest tulenevalt on
ettevottel kohustus jargida BMW poolt etteantud standardeid klienditeeninduse ning tooprotsesside
kulgemise ja jaotuse osas. BMW teenindusstandardid on koostatud rahvusvaheliste standardite ning
BMW enda kogemuste pdhjal. Tooprotsessi kirjelduses selgitatakse tookorraldus- ja
klienditeenindusprotsesse ning tuuakse vilja kitsaskohad hetkel toimiva tookorralduse puhul.
Voodiagrammid kujutavad jirjestatud etappide kulgu, mis on vaja teostada protsessi edukaks
labimiseks. Voodiagramm annab kiire ja lihtsa iilevaate kirjeldavast protsessist, mistdttu on

klienditeenindajal neid kédepirane kasutada tooprotsessi digsuse jargimisel.

Loputod arvutuste osas kasutatakse UM Tartu esinduse teenindusosakonna toohulgaga seotud
andmeid, mis on periooditi loetletud. Arvutustes leitakse klienditeenindaja tookoormus,
teenindustoode produktiivsus ja ettevotte kasumi tdus tdhusama planeerimise korral. Efektiivsem
teenindustoode planeerimine on iitheks 16put6o koostamise ajendiks, mille aluseks on 10putoos

kirjeldatud klienditeenindaja todprotsesside tidpne jargimine.

Lisaks holmavad muudatused varuosaosakonna tooprotsesse, mis aitavad kaasa teenindusosakonna
efektiivsele toimimisele. Teenindusosakonna ja teenindustodd mojutavate protsesside parenduste
eesmérgiks on tOsta ettevotte efektiivset toimimist ja suurendada klientide rahulolu saadud teenuse

eest.



1. ETTEVOTTE ISELOOMUSTUS

UM Tartu esindus asub geograafiliselt iisnagi heal asukohal, koondades enda alla Louna- ja Kesk-
Eesti kliendid. Esinduse ees on valgustatud BMW ja ettevotte kirjadega piilon reklaamiks
mododasoitjatele ning suunaviiteks esmakiilastajatele. Esinduse ees olev parkla on piisavalt suur,
kindlustamaks klientidele vajalikud parkimiskohad. Esinduse taga asub eraldi valvega parkla, kuhu

pargitakse klientidele tellitud uued autod ning todde ootel olevad sdidukid.

UM rendib oma dritegevuseks pinda AS Salome Tartult, kus tegutseb lisaks UM-e ka Automaailm.
,Automaailm on jaemiitigikett, mille kaubamarki haldab AS Salome Auto* [5]. Automaailma péralt
on umbes kaks kolmandikku hoonest ning iilejadnud kolmandikku rendib UM. Klientidele hoonesse
sissepdisuks on iiks peauks, millest edasi, selgelt eristuvate klaasukse taga, asuvad eelnevalt

mainitud kaks ettevotet.

1.1. Ettevotte ruumide iseloomustus

Ettevotte kasutatav rendipind on vdga minimaalne. Miiiigisaali on mahutatud klientide teenindamise
alad, uued sdidukid, klientide ootenurk ning esinduse juhataja ja tookoja meistri kabinetid. Salongi

mahub maksimaalselt neli sdiduautot, millega on tagatud rahuldav liikuvus sdidukite timber.

UM Tartu esindusel on kasutada kokku 754,4 m’ rendipinda, kuhu on dra mahutatud kogu esinduse
kasutatavad t66-, puhke- ja olmeruumid. BMW on ette andnud kindlad normid ametlike esinduste
tooruumide suhtes. Hetkelise seisuga pole tooruumide osas kehtestatud normid téielikult tdidetud,

kuid planeerimisel on uus, kehtestatud normidele vastav, esinduse hoone.



Kasutusel oleva esinduse eraldi ruumid on:
e miiiigisaal (197,2 m?),
e puhkeruum, kdoginurk ning olmeruumid (36,5 mz),
o tookoda (361,2 m),
e kahe tasapinnaga ladu (78,6 mz),
e autopesula (43,7 m?),

e gliladu (37,2 m?).

1.1.1. Miiiigisalongi iseloomustus

UM Tartu esinduse kliendid puutuvad enim kokku miitigisaaliga, kus tootavad miitigikonsultandid,
klienditeenindajad, varuosamiiiija, administraator, esinduse juhataja ning tookoja meister.
Miitigisaal, pindalaga 197,2 m?%, on trapetsi kujuline. Miiiigisaali sisenedes jddvad kliendist
paremale varuosamiiiija ja kahe klienditeenindaja ametikohad ning vasakule administraatori
toolaud. Saali vastas poolel tootavad kaks miitigikonsultanti ja seal asub ka klientide ootenurk.

Miitigisaalis on klaasseinaga eraldatud juhataja ja tookojameistri kabinetid.

Erinevad teenindussektsioonid on mirgistatud osakonniti siltide abil. Salongi keskel asuvad
vaatamiseks ning tutvumiseks uued BMW so6idukid. Iga séiduki juures on vilja toodud hinnakiri ja

olulisemad tehnilised niitajad.

Klientide ootenurgas on voimalik vaadata televiisorit ja lugeda vérskeid ajalehti ning ajakirju.
Klientidele on kasutamiseks kohvi-, tee- ja veeautomaat. Ooteaja sisustamiseks voivad kliendid

kiisida miitigikonsultantidelt infot uute esindatavate sdidukite kohta ning teha nendega proovisdite.

1.1.2. Puhke- ning olmeruumide iseloomustus

19,7 m? pindalaga puhkeruum paikneb tookoja poolel. Seal asub kooginurk, I6unapausil
einestamiseks moeldud toolid ja laud ning kaks todarvutit. Arvutid on varustatud teenindatavate
automarkide tehniliste programmide ja remondijuhistega ning teenindustodde teostamiseks vajaliku
lisainformatsiooniga, kus on olemas remondijuhised ja muu vajalik informatsioon teenindustodde

teostamiseks. Puhkeruumis leiavad aset iihised 16unapausid ning esinduse sisesed koolitused.

Puhkeruumist viib uks garderoobi ning olmeruumidesse. Kuna esinduse ainus tualettruum asub

garderoobi taga ning selleni juhatavad viidad puuduvad, tuleb soovi korral juhatada klient WC-ni.



1.1.3. Tookoja iseloomustus ning tehnoloogilise seadmestiku tutvustus

To6koda (361,2 m?) on esinduse suurim ruum, hdlmates 47% ettevotte kogupindalast. Tookojas
tootavad kuus mehaanikut, igale toomehele on kasutada kahepostitdstuk, toolaud ja ratastel

tooriistakapp.

Tehnoloogiline seadmestik on tookojas kaasaegne. Seal asuvad rehvi mahavotmis-, pealepanemis-
ja tasakaalustuspingid Itaalia firmalt Corghi. Kasutada on esindatavate automarkide tehnilise
informatsiooniga ja toojuhenditega varustatud arvutiprogrammid ning tehniline kirjandus. SGidukite
elektroonikasiisteemide diagnoosimiseks on kokku kuus erinevat arvutit, millest kaks on mdeldud
Fiati' ning neli BMW? sdidukite tarbeks. Konditsioneeri kontrollimiseks ja tiitmiseks kasutatakse
BOSCH ACS751 tdisautomaatset seadet. Sellega on véimalik lisada kiilmainele lisaks ka vérvainet,
mis vajadusel aitab tuvastada lekkekoha siisteemis. Rauasulameid keevitatakse MIG/MAG
keevitusaparaadi Lincoln Electric Compact 350-L abil. Todkoja poolel on olemas surudhu
kompressor, Ingersollrand type20, koos erinevate surudhu abil tootavate tooriistadega. Pidurite
kontrollimiseks on tookojas kontrollstend Beissbarth. Samuti on téokojas olemas, hiidrauliline

press, palju erinevaid rakiseid ja spetsiaaltooriistu.

Tookotta on paigutatud kokku seitse tostukit:
e viis kahepostitdstukit Nussbaum 2,30 SLE (kandevdimega kolm tonni);
e iiks kahepostitdstuk Nussbaum SPL4000 Universal (kandevdimega neli tonni);

e iiks rataste seadenurkade reguleerimiseks moeldud nelja posti tdstuk Auto Motive Industrial

5,0 N-WAY (kandevdimega viis tonni).

Autopesulas (43,7 m®) on kasutusel survepesur Kidrcher HDS SUPER. Soéidukite mootori- ja

vilipesule lisaks teostatakse pesulas poleerimist, vahatamist ning salongi puhastust ja hooldust.

1.1.4. Ladude iseloomustus ning ladustamissiisteemi tutvustus

VO-de ladu on ainus ruum rendipinnal, mis on kahetasandiline. Laopinda on kokku 78,6 m>. VO-de
laos asub kaks arvutit, millest iiks on kasutada lao t66tajal ning teine tehnilisel konsultandil. VO-de
ladustamisel on asukoha méiramiseks kasutatud numbrite ning tdhtede kombinatsiooni. Korrused

on mirgistatud vastavalt kas eesliitega A® vi B*. Jirgmine numbriline liide tihendab riiulivahet

" Fiati diagnoosimiseks kasutatavad arvutid kasutavad Examiner ja Witech tarkvaraprogrammi.

? Kaks arvutit BMW diagnoosimiseks to6tab Diagnosis Inform System-i ning kaks Integrated Service Technical
Application programmide toel.

3 Esimene korrus.

* Teine korrus.



vastaval korrusel. Edasiselt on lao riiulid jagatud sektsioonideks, mis hdlmavad kindlat
ritulivahemikku ning on mérgistatud tdhestikuliselt. Viimane numbriline liide téhistab riiuli korrust
ning riiuli osa sektsioonis. Niiteks VO, asukohal A1B32, asub esimesel korrusel, esimeses

riiulivahes, sektsioonis B, iilalt kolmanda riiuli teises osas.

Oliladu on eraldi laoruum pindalaga 37,2 m>. Seal asub surudhu kompressor, erinevad mairdedlid

ja vedelikud ning dokumentide arhiiv.

1.2.Ettevotte struktuur osakonniti

UM Tartu esinduses tootab kokku 18 inimest (sele 1). Osakondadel puudub spetsiaalselt osakonna

juhi iilesandeid tditev ametikoht, mistottu tdidab neid iilesandeid esinduse juhataja.

Miitigiosakonnas tootab kaks miitigikonsultanti. 2013. aastal miitidi UM Tartu esinduse poolt kokku
55 uut autot, mis moodustas 1,9% Tartu uute autode miitigist. BMW sdiduautosid miiiidi kokku 34,
Mini sdiduautosid kaks, Fiati sdiduautosid kiimme ning tarbesdidukeid iiheksa. 2013. aastal

moodustas BMW ligikaudu kaks kolmandikku ja Fiat kolmandiku uute sdidukite miiiigist.

Jarelmiitigi osakond on omakorda jagatud kaheks osakonnaks: varuosa-ja teenindusosakonnaks.
Varuosaosakonnas todtab varuosamiiiija ja laopidaja. Teenindusosakonda kuuluvad 11 tdotajat:
kaks klienditeenindajat, tookoja meister, tehniline Kkonsultant, neli mehaanikut, kaks
diagnostik/mehaanikut ning autopesija. Varuosaosakonna poolt 2013. aastal miiiidud VO-de
letimiiiik oli 191 526 eurot. Teenindusosakonna poolt 2013. aastal miitidud VO-de kogusumma oli
671 903 eurot, todaega miitidi 323 863 euro ulatuses ning muud tulud, mille enamuse moodustasid
vaadeldaval perioodil olnud kampaaniad ja autopesu, olid 162 086 eurot. VO-de miiiik otse
kliendile moodustas 22% ja 14dbi teenindusosakonna 78% kogu VO-de miiiigimahust. Kogu VO-de

miiiigikdibest moodustas varuosaosakond 17% ning teenindusosakond 83%.
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Tartu esinduse
jubataja

Administraator Administraator
Isekretir /raamatupidaja

Miiiigiosakond Jirelmiiiigiosakond
‘ Miiiigikonsultant ‘ Miiiigikonsultant -
] Teenindusosakond Varuosaosakond

Klienditeenindaja .
/tiode vastuvotja /tbdde vastuvitja

Téiékoja Tehﬂhe Laopidaja
meister konsultant

Diagnostik/mehaanik | Mehaanik ‘ Mehaanik Diagnostik/imehaanik ‘ Mehaanik Mehaanik

Klienditeenindaja ‘ Varuosamiiiija

Autopesija

Sele 1. United Motors AS Tartu esinduse ettevotte struktuuri skeem

1.2.1. Miiiigiosakond

UM Tartu esindus on ametlik BMW ja Fiati mudelite edasimiiiija. Mootorsdidukite miiiigi eest
kannab hoolt miiligiosakond, mille alla on koondatud kaks miitigikonsultanti. Miiiigikonsultantide
ilesanneteks on uute ja kasutatud BMW ja Fiati mudelite miiiik, kasutatud autode hindamisaktide

koostamine ning sdidukite miitigi haldamine.

Miitigisalongis on vilja pandud uued BMW mudelid. Reeglina on salongis esindatud 2-3 BMW
soiduautot ning 1-2 BMW mootorratast. Fiati uued sdidukid on eksponeeritud esinduse korval
asuval haljasalal. Selline sdidukite paigutus on tingitud autotootjate BMW ja Fiati poolt esitatud
uute sdidukite miiiimise nduetest. Uute Fiati mudelite miiilk moodustab keskmiselt iithe kolmandiku
kogumiiiigist ning teenindusosakonnas on Fiati osakaal veelgi vidiksem, {imardatult iiks viiendik

teenindavatest autodest.

Demoautosid, millega saab huvi korral teha proovisdite, on UM Tartu esinduses enamasti 3—4. UM
demoautode valikus on esindatud Eestis miilidavad ja siia piirkonda sobivad BMW ja Fiati mudelid.
Vastavalt klientide soovidele vahetatakse demoautosid UM-i esinduste vahel. Sarnaselt toimitakse

ka automiiiigiga seotud iirituste puhul.
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1.2.2. Varuosaosakond

VO-de miiiik kuulub jirelmiitigiosakonna alla. Varuosaosakonnas todtavad varuosamiiiija ja
laopidaja, kes vastutavad VO-e tellimiste ja laosaldo digsuse eest. Varuosamiiiija kaks tdhtsamat
tooiilesannet on klientide ja klienditeenindajate soovide rahuldamine VO-de pédringute osas ning
VO-de ostutellimuste koostamine. Laopidaja iilesanneteks on votta vastu kohale joudnud
tellimused, paigutada need kindlaks madratud asukohtadele laos, sisestada saabunud VO-d ettevotte
majandustarkvara andmebaasi laosaldosse ja komplekteerida mehaaniku t66ks vajaminevad VO-d.
Laopidaja vastutab VO-de lao, garantiiosade lao ja rataste/rehvide hoiustuslao korrashoiu ja
arvestusliku ning tegeliku laosaldo digsuse eest. Lisaks on laopidaja kohustuseks reklamatsioonide

esitamine.

Hetkel kasutuses oleva majandustarkvara todloogika nduab mehaanikule kitteantavate VO-de puhul
laopidaja vO1 varuosamiiiija poolset kinnitust. Enne VO-de laost loovutamist on vaja vabastada
teenindustellimusel (edaspidi TT) olevad VO read majandustarkvaraprogrammis. Selline to6loogika
eeldab laopidaja voi varuosamiiiija kittesaamist terve tooaja jooksul. Varuosaosakonna tootajate
1dunapausid, puhkused ja muud koéikvoimalikud &draolemised toolt peavad toimuma erinevatel
aegadel, mis kindlustaks vdhemalt iihe varuosaosakonna tootaja kohalolemise. Kui laopidaja voi

varuosamiiiija pole TT-1 VO rida vabastanud, ei saa seda ka arveldada.

2013. aastal miiiidi UM Tartu esinduses 78% VO lédbi teenindusosakonna. Klienditeenindaja on
pidevalt suhtluses varuosamiiiijaga. Tellitavate VO-de tarneaega arvestades broneeritakse
teenindusajad, mistottu on varuosamiiiija vastutav lubatud tarneaja suhtes. Kui tekib viivitus kauba
kohalejoudmisega, tuleb sellest miédrku anda klienditeenindajale, viltimaks olukorda, mil

teenindustoo ajal puudub vajaminev VO.

1.2.3. Teenindusosakond

Teenindusosakonna esimesel astmel asuvad kaks klienditeenindajat, kes aitavad teenindusosakonna
klientide probleemidele leida lahendusi. Klienditeenindaja tookohustuste hulka kuuluvad hooldus-,
remont-, garantii- ja keretoode kisitlemine, millest enamuse moodustavad kindlustusjuhtumid.
Klienditeenindaja vastab kliendipdringutele, teeb klientidele hinnapakkumisi (edaspidi HP)
soovitud toode osas, planeerib teenindustdid ajagraafikusse, kooskdlastab kliendiga muudatused
planeeritud todde puhul ning tegeleb kliendi ndustamisega teenindustéode vastuvOtmise ja

kitteandmise korral. Klientidega suheldakse esinduses kohapeal, telefonitsi voi e-posti teel.

12



UM Tartu esinduses todtavad kokku kuus mehaanikut, kes on kokkuleppeliselt dra jagatud kahe
klienditeenindaja vahel. Molema klienditeenindaja alluvuses on kaks mehaanikut ja {iks
diagnostik/mehaanik. Uldjuhul planeerib klienditeenindaja teenindusaegu temale méisratud
tehnikutele. Selline toimimine kindlustab parema efektiivsuse, kuna iihe juhtumiga tegeleb sama
isik. Olenevalt juhtumist rakendatakse sama toimimist ka mehaanikute osas, voimalusel

planeeritakse remontaeg samale mehaanikule, kes on teostanud soiduki vigade diagnoosimise.

Nii mehaanikul kui ka klienditeenindajal on ette ndhtud kindel baaspalk ning tulemustasu.
Mehaaniku tulemustasu moodustavad miiiidud t66tunnid ning klienditeenindaja puhul arvutatakse
tulemustasu miitidud t66aja ja VO-de hulgast. Lisaks arvestatakse palgale preemiat, mille
moodustab  klientide rahulolu indeks. Kliendipoolset tagasisidet arvestatakse eraldi
jarelmiiigiosakonna ning miiligiosakonna peale. Jirelmiiligiosakonnas saadetakse igale ostu
sooritanud kliendile e-posti teel tagasiside ankeet. Ankeet hdlmab kiisimusi teenindusprotsessist
ning voimaldab kliendil kirjutada mérkusi. Kuu 10ikes arvutatakse tdidetud tagasiside ankeetide
pohjal protsentuaalne kliendi rahulolu méédr. Mida kdrgem on kliendi rahulolu méir, seda suurem

on preemia.

Tookoja meister ning tehniline konsultant aitavad lahendada keerukamaid probleeme, teostavad
tehtud t66de kontrollimist ja tegelevad sdidukite manddverdamistega. Tookoja meister tegeleb
peamiselt mehaanikute probleemidega tootarvikute suhtes ning teostab proovisdite. Tehniline

konsultant on seotud keerukamate, lahendust vajavate elektriliste ning mehaaniliste probleemidega.
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2. KLIENDITEENINDAJA TOOPROTSSSI KIRJELDUS
KOOSTATUD VOODIAGRAMMIDE ABIL

Tooprotsessi alamprotsesside kirjeldustes selgitatakse hetkel toimivat tookorraldust ja probleemseid
olukordi. Klienditeenindaja tooprotsess on jagatud kaheksaks alamprotsessiks. Saamaks aru, kuidas
alamprotsessid UM Tartu esinduses kulgevad, kasutatakse nende kujutamiseks voodiagramme, mis
esitatakse iga alamprotsessi kirjelduse 10pus. Voodiagramm kujutab endast lihtsustatud kujutist
vaadeldava protsessi etappidest ning annab hea lilevaate selle kulgemisest. Erinevate
teenindustoode korral ldbitavad tegevused soltuvad teenindustdo tiitibist ja isedrasusest. Igat
erinevat tooetappi tuleb lahendada kindlas jarjekorras lédbitavate protsesside kaudu, mis
kindlustavad vajaliku lahenduseni jdudmise. ,,Ukskdik millist tooprotsessi planeerides voi seda
tiksikasjalikult vaadeldes, olgu selleks siis administratiivse teenuse tarnimine, tootmine voi
juhtumistegevus, on vaja registreerida siindmuste ja tegevuste, staadiumite ja otsuste jadad sellisel
kujul, mida koik kergesti moistaksid ja mida saaks koigile holpsasti edastada® [4:184]. ToOprotsessi
jaotus ning voodiagrammid on koostatud BMW teenindusstandardite niitel, arvestades Tartu UM

esinduse struktuuri.

Voodiagrammil kujutatud toimuvatest siindmustest annavad aimu voodiagrammi standardsed
siimbolid, millel igaiihel on tdhendus ja mis on omavahel {ihendatud suunatud nooltega, mis
tdhistavad vooge (sele 2). Protsessi algus- ja 10pp-punkti tdhistatakse ringiga. Alamprotsessi algus-
ja 10pp-punkte tihistatakse ovaalidega. Nelinurkne tdhistus sisaldab asjassepuutuva protsessi
kirjeldust. Rombiga tihistatakse protsessi hargnemist. Roopkiilik on infoplokk, millel kujutatakse
protsessi késitlemiseks vajaminevaid dokumente. Noolega jooned iihendavad siimboleid omavahel
ning nditavad protsessi voo suunda. Voodiagrammi joonisel peavad koik tegevuse sammud

(nelinurgad) ja otsused (rombid) olema joonte abil iihendatud alguse voi 10pu siimbolitega. [4:184]

,,Kokkuvotteks voib oelda, et voodiagramm on pilt sammudest, mida tehakse mingi tegevuse voi
ilesande tditmiseks. Need sammud on iihendatud joontega, mis niitavad iilesannete vOi sammude
jargnevust. Voodiagramm sobib suurepiraselt dokumenteerimiseks ja on kasulik analiiiisivahend,

mille abil saab kindlaks teha, kuidas iga samm on teistega seotud*. [4:188]
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Voodiagrammide joonistamiseks on kasutatud yWorks programmi yEd Graph Editor, mis

voimaldab joonisel kasutada standardseid voodiagrammi siimboleid (sele 2).

Alamprotsessi
algus/lspp

Protsess

Infoplokk

Voog

@

Sele 2. Voodiagrammi siimbolid

BMW teenindusstandardid on kohustuslikud jirgida kdikidele BMW brindi ametlikele esindajatele.
Kuna UM Tartu esinduse miiiigisaalis asuvad vaid BMW mudelid ning teenindusosakonnas
moodustavad BMW sdidukipdhised teenindust6od ligikaudu 80% kogu toodest, ldhtutakse BMW
poolt etteantud teenindusstandarditest. BMW standardite tidpsel jdrgimisel saavutatakse parim
teenindus BMW mdistes. Samuti pole vaja igal BMW-d esindaval ettevottel luua omi norme, vaid
tuleb ldhtuda etteantud standardist. Standardit vdib ettevotte siseselt tdiendada ldhtuvalt ettevotte

struktuurist ja vajadusel ka kultuurierinevuste puhul.

2.1. Kliendiga kontakti saavutamine

Iga teenindustod saab alguse kliendipoolsest probleemist. Klient saab UM Tartu esindusega
tthendust votta telefoni ja e-posti teel. Kdige efektiivsemalt toimub probleemi kirjeldamise meetod
esinduses kohapeal ja vastava sdiduki olemasolul. Kliendiga kontakti saavutamise protsessi
tahtsaim iilesanne on vélja selgitada probleemi olemus ja teha kindlaks teenindust6o tiiiip.
Teenindust6o tiilip médrab edasised tegevusjirjestused, ldhtudes koostatud voodiagrammidest.
Niiteks kindlustusjuhtumi késitlemine sisaldab paljusid tooetappe, mida muude teenindustodde
puhul ldbida pole vajalik. Kindlustusjuhtumi késitlemise alamprotsessi kirjeldus leiab aset jargnevas

alampeatiikis.
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Teenindustdode puhul, vilja arvatud kindlustusjuhtumite késitlemine, avatakse jirgmise tegevusena
uus HP, millele lisatakse kliendi ja sdiduki andmed ning detailne kliendipoolne probleemi kirjeldus.
Kliendi kaebuste tidpseks iilestaheldamiseks on abiks klienditeenindaja poolt esitatud suunavad
kiisimused. Tdpset probleemi kirjeldust sisaldav HP vdoimaldab mehaanikul efektiivsemalt teostada
teenindustood, eriti just vigade diagnoosimisetodde korral. Kliendi ebatipse kaebuse puhul voib
tekkida olukord, mil td66 teostamise ajal ei jouta diagnoosida vea pdhjust voi kulutatakse liialt palju
aega vea otsingule. Kliendi poolt vaadatuna voib ebatédpne probleemikirjeldus tihendada suuremat

teenindusarvet voi vea diagnoosimiseks lisa teenindusaja planeerimist.

Garantiitood késitledes tuleb teada sdiduki garantii tingimusi, mille alusel selgitatakse vélja garantii
kehtivus. Teatud garantiitédde puhul on eelnevalt vaja kiisida tootjatehase poolset ndusolekut
garantiitoo teostamiseks. Tootjatehase ja klienditeenindaja vaheline suhtlus kéib ldbi UM-i
garantiimeistri. Garantiimeistri todiilesandeks on UM-i garantiiprotsessi kisitlemine, mis hdlmab
garantiipdringute esitamist tootjatehasele ja garantiijuhtumite arveldamist. UM Tartu esinduses voib
teostada garantiitoid BMW ning Fiati sodidukitele. Garantiitod puhul on vaja andmeid garantii
olemasolu tdestamiseks. Kehtiva garantii puhul tehakse koopia sdiduki registreerimistunnistusest ja
hooldusraamatust. VO garantii korral peab olema koopia VO ostmise ja paigaldamise arvest, mis
eeldab soiduki eelneva ajaloo kontrolli. Tihtilugu pole klientidel meeles kdik teeninduses tehtud
t60d, mistottu on oluline klienditeenindaja poolt tehtav sdiduki ajaloo kontroll, mis selgitab vélja
garantii kehtivuse. Teenindusajaloo kontrollimine on vajalik samuti keerulisemate vigade
diagnoosimise toode korral, mil selgitatakse vilja juba eelnevalt kontrollitud sdiduki osad voi
teostatud t66d. BMW vo1 Fiati puhul garantiitood késitledes tuleb ldbida erinevad garantiitéo
protsessid. Voodiagrammil on kujutatud garantiitéo késitlemine lihtsustatud kujul ning erinevaid

margipohiseid garantiitingimusi lisatud ei ole.
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Fliendipoolse probleemi kohta info kogumine

eenndus- vo1

Findlustusjuhtumi kﬁsitlemine)
késitlemine?

Uue HP-e avamine
Y
F liendl ja sGiduki andmete ja kliendipoolse
probleenu kirlejduse lisaxine HP-le
Y

Soiduki hooldusajaloo kontrollimine

Soiduki hooldusraamat
Soiduki registreerimistunnistus
Y

HP-e koostamine

Y
~oopia s6iduki registreennustunnistusest
~oopia garantii all oleva VO mitiuns- ja
! isarvest

~oopia soiduki hooldusraamatust

1chd sGidukist ja defektsest detailist
~oostatud HP kliendi probleenu kirjeldusega
ja sOiduki nung kliench andmetega

HP kliendi probleenu kirjeldusega
ja s6iduki ning kliendi andmetega

Tob
teostamise
vajadus?

Jah Vajaduse koral panngu
tegenune garantumeitsnle

<

G‘eenindusaja plamerimine)

Sele 3. Kliendiga kontakti saavutamise protsess voodiagrammi kujul
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2.1.1. Kindlustusjuhtumi késitlemine

Kindlustusjuhtumi kisitlemine holmab kliendi kahjustada saanud sdidukit ning antud kahjustuse
eest vastutavat kindlustusettevotet. ,,Igale sdidukile, mis registreeritakse autoregistrikeskuses, tuleb

so0lmida liikluskindlustuse leping* [6].

Kindlustusettevotetele tuleb esitada koopia avariis osalenud sdiduki juhi isikut toendavast
dokumendist, kannatada saanud sdiduki registreerimistunnistusest ja soiduki kahju hiivitise
taotlusest. Kahju hiivitise taotluse tditmine ning dokumentidest koopia tegemine toimub {iildjuhul
esinduses kohapeal. Lisaks tuleb teha pildid sdidukist ning vigastatud detailidest ja koostada HP.
Juhul kui avarii siindmuskohal on koostatud liiklusdnnetuse suhtes dokumendid, tuleb nendest teha
samuti koopia. Kahjukédsitluse pohimodtete kohaselt peab esimesel vdimalusel saatma
kindlustusettevottesse esmaselt koostatud dokumendid ja fotod sdidukist. Dokumendid saadetakse

edasi e-posti teel.

Kahjustatud soiduk kontrollitakse iile kahjukisitleja poolt. Fotodega fikseeritakse sdidukil avariis
kahjustada saanud kohad ning nende alusel koostatakse kindlustusettevottele HP, samuti tdendavad
fotod koostatud HP-1 olevaid ridu. Séiduki iilevaatamise ajal tdidetakse vorm: keretoode iilevaatus-
tellimisakt, mis on hiljem abiks HP koostamisel, aitades vdhendada vigade teket. Alates 2014. a
veebruari kuust koostatakse UM-s HP-d CAB Service Platform’ programmiga. Seda formaati HP-i

aktsepteerivad koik Eestis tegutsevad kindlustusettevotted.

Kui HP on valmis saanud saadetakse see kindlustusettevottele libi CAB Service Platform
programmi. Jirgnevalt kontrollib kahjukisitleja tile HP-e ning sellega ndustumise korral véljastab
kahjude teostamiseks garantiikirja, kus on mirgitud kahjuhiivitise suurus. Olukorras, mil kindlustus
ei aktsepteeri koostatud HP-st, suheldakse kahjukisitlejaga, selgitatakse pakkumise sisu ning
vajadusel tehakse parandused. Vanemate sdidukite puhul kasutatakse sel juhul alternatiivseid voi

kasutatud varuosi, mis alandavad HP-e 16ppsummat.

> CAB Service Platform programm vdimaldab koostada sGiduautode ja viikeveokite remondikalkulatsioone.
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(I’.indlushujuht\mﬂ kisitlemine)

Juhtumi dokumenteerimine

Soiduki registreermistunnistus
Isikut téendav dokument

Dokumentatsiooni kogumine
Soiduki iilevaatamine,
kontrollimine ja pildistamine

2

Foopia séiduki registreenimustunnistusest
Foopia avariis osalenud sgiduki julu
isikut tGendavast dokumendist

Pildid sGidukist ja vigastatud detailidest
Téidetud séiduki kahju hitvitise taotlus
Foopia liiklusGnnetuse teatisest

\‘/l/—\

Findlustusettevttele dokumentide
saatnune e-posti teel

/ Foostatud HP /

Parendatud HP-e koostamune

Findlustusseltsi garantiikin

Sele 4. Kindlustusjuhtumi kisitlemise protsess voodiagrammi kujul
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2.2.Teenindusaja planeerimine

Teenindusaega planeerides ldbitakse mitmeid protsesse, mille puhul tehakse kindlaks sdiduki
teenindustod olemus ja VO-de saadavus, planeeritakse tOooks todaeg teenindusplaanuris,
kontrollitakse iile vajaminevad andmed, koostatakse HP ja selgitatakse vélja kliendi soov kasutada

teenindustoo viltel rendi- voi asendusautot.

Teenindusaega broneerides on tihtis kliendi andmete olemasolu. Nende alusel saadetakse kliendile
meeldetuletus eesolevast teenindustoost ning teavitatakse klienti vOimalike muudatuste korral.
Téhtis on kontrollida BMW ning Fiati puhul tehnilisi kampaaniaid ehk aktsioone. Aktsioonid on
tootjatehase poolt miidratud tegevused, mis tulevad teostada esimesel voimalusel. Aktiivse tehnilise
kampaania korral tuleb sellest klienti teavitada ning arvestada teenindusaega broneerides aktsiooni

teostamiseks kuluva ajaga ning vajaminevate VO-dega.

Teenindusaega planeerides on abiks sdiduki olemasolu. Kliendid vdivad probleemi sonastada teises
votmes kui seda mdistab klienditeenindaja. Ebaadekvaatse kliendi sonastuse puhul on vajalik teha
soiduki eelkontroll, mdistmaks probleemi pohjust. Naiteks mootoriruumis oleva korvalise héile
korral on hea planeerimise aluseks tehtav eelkontroll tookoja meistri poolt kliendi juuresolekul.
Tiitipvigade korral on tdenédoline eeldatava pdhjuste kindlaks tegemine kiirel iilevaatusel, mis aitab
tdpsemalt teenindusaega broneerida ja vajadusel VO-i tellida. Selline teguviis kindlustab parema
probleemisonastuse HP-1, vildib arusaamatusi kliendi ja klienditeenindaja vahel ning voimaldab

klienditeenindajal anda teenindustdddest tdpsemat iilevaadet teenindustdd teostamise protsessis.

HP-e aluseks on kliendi soovid. Uldjuhul planeeritakse kindla t66 teostamiseks teenindusaega
koostatud HP alusel, kus on olemas tehtavad t66d ning vajaminevad VO-d. Lihtuda tuleb eelkdige
tehase poolt etteantud ajanormist ning arvestada lisaks mehaaniku kogemustega. Ajamahuka HP
puhul on mdistlik pidada ndu t66d teostava mehaanikuga ning vajadusel nihutada etteantud t66
tegemise aega vastavalt toomehe arvates kuluva aja jargi. Koostatud HP annab kliendile aimu
toohulga ja arve suurusest ning vildib arve esitamisel tekkida voivaid arusaamatusi. Keerulisemad
HP-te tiiiibid on vigade diagnoosimised, nende puhul on kasuks klienditeenindaja kogemus
vastavate sOidukite osas. Tiilipilisi diagnoosijuhtumeid, mida on sagedasti ette tulnud, saab
kogemuste pohjal planeerida ajagraafikusse nende remontimiseks kuluva aja jdrgi. Selline

planeerimine suurendab miiiidava to6aja efektiivsust.

Teenindusaja planeerimisel on tidhtis VO-de olemasolu t66 teostamise ajal. HP-1 olevad VO-d on

mirgistatud erinevalt, niditamaks nende olemasolu laosaldos. VO-d, mida ei leidu laosaldos, tuleb
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tellida teenindustodks kohale koostdos varuosaosakonnaga. Kui ei ole teada VO-de tarneaega, ei saa
planeerida teenindusaega. Tarneaga teades on mdistlik planeerida teenindusaeg vidhemalt iihe
toopédeva vorra hilisemaks, kuna VO-de transport voib hilineda ning samas vdivad kohalejoudnud
VO-d olla defektsed. Hilisemaks planeeritud teenindusaeg annab klienditeenindajale voimaluse
klienti sellest teavitada ning planeerida teenindustooks uus aeg. Kuigi aegade broneerimine on
viike toiming, on sellel suured tagajirjed [7]. Sellest soltub kogu hooldusprotseduuri tShusus,

esimesest kokkupuutehetkest kliendiga kuni detailse tookorralduseni [7].

VO-i tellides on varuosamiiiija vastutav lubatud tarneaja osas. Kui varuosamiiiija ei kontrolli VO-de
tarneaegu voib juhtuda, et teenindustdo ajal pole laos olemas vajaminevat VO. Sellises olukorras
jadb teenindustdo tegemata ning kliendiga tuleb kokku leppida uus aeg t66 teostamiseks. Sel puhul
on kaotajaks nii kliendid kui ka ettevote. Kliendid on raisanud oma aega ja ressursse tegemata
jaanud teenindustod peale ning on negatiivselt meelestatud halva tookorralduse pirast. Ettevote
vOib kaotada kliendi lojaalsuse, samuti védheneb ettevotte kasumlikkus ja mehaaniku ning

klienditeenindaja tulemustasu tegemata teenindustdo pirast.

Tehniline vilumus, to0protsessi korraldamise anne ja oskuslik juhtimine ning tehnikute
toolerakendamine aitavad oluliselt kaasa kvaliteedi, tootlikkuse ja efektiivsuse osas piistitatud
korgelennuliste eesmirkide saavutamisele [7]. Korgete kvaliteedi- ja efektiivsusstandardite
seisukohast on viga téhtis, et todd jagataks erinevate oskustega tehnikute vahel selliselt, et oleksid
tagatud parimad tulemused. Selleks tuleb histi tunda t66 olemust ning iga tehniku eelistusi ning
voimeid. Tdhtis on planeerida teenindusajad nii, et sama aegselt ei algaks ega 10ppeks mitu
teenindustood korraga. See vihendab klientide jérjekordi teenindusleti taga ning samuti ei
koormaks liigselt teeninduseks broneeritud ajavahemikku kliendiga suhtluse arvelt. Teenindust6o

broneeringut tehes tuleb samuti arvestada kliendi soovidega ning leida sobilik t66 teostamise aeg.

Teatud teenindustoode puhul tuleb sdidukile teostada eelnevalt vilipesu. Klienti on vaja teavitada
vilipesu vajadusest ning leppida kokku sobilik viis selle teostamiseks. Vilipesu on vajalik sdiduki
kerekontrolli puhul ning samuti selliste t6ode osas, mil ollakse kontaktis sdiduki kerega.
Kerekontrolli kdigus voib mustus varjata vigastatud kohad ja sdiduki kere puutuvate asjade vahel

kditub mustus kui liivapaber, mis voib vérvkatet kahjustada.

Pérast broneeringu kinnitamist kiisitakse iile kliendi mobiilsuse vajalikkus teenindustdo véltel ning
leitakse kliendile sobivaim lahendus. UM Tartu esinduses on olemas rendi- ja demoautod, mis on

moeldud klientidele kasutuseks, samas saab pakkuda ka muid alternatiive (niiteks taksot voi
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tthistransporti, mille peatus asub UM Tartu esiduse ees). Jirgnevalt korratakse iile broneeritud
teenindusaeg, informeeritakse klienti teenindusaja kohta saadetavast meeldetuletusest, tinatakse

klienti ja soovitakse kliendile head teed.
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( Teenndusaja planeenmine )

Vajadusel s6iduki visuaalne kontrollimine

Y
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Vajaminevate VO-de ja toode Lisarnine HP-le

Y
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| VO-de saadavuse kontrollimine |
Y
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Ajaplaanunisse teenindustoo aja planeenmine

Y

Fliendile mobiilsuse pakkumine teenindustoo valtel
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Soiduki broneerimine

Teenndustos meeldetuletuse kindlustamine kliendile

(aneexitud 66 ettevnhnistnmine)

Sele 5. Teenindusaja planeerimise protsess voodiagrammi kujul



2.3. Broneeritud too ettevalmistamine

Enne iga t60 vastuvotmist tuleb teha ettevalmistus hooldamisalaseks ndustamiseks broneeritud t60
vastuvOtmise alamprotsessis. Sedasi tehes sddstetakse aega ning viljendatakse asjatundlikkust ja

lugupidamist kliendi vastu. Ettevalmistamine tdhendab kliendikesksust ja teadlikkust [7].

Broneeritud to6 ettevalmistamise alla kuulub tooks vajaminevate VO-de broneerimine voi tellimine.
HP muudetakse TT-ks broneeritud t60 ettevalmistamise protsessi alguses. TT formaat vOimaldab
broneerida seal asuvad VO-d ning selle alusel tehakse puuduvate VO-de korral tellimus. VO-de
broneerimine ei luba neid kasutada muudel teenindustoddel ega VO miiiigi korral. VO-d tellib
varuosamiiiija, kes on vastutav lubatud tihtaja suhtes. Kui selgub, et tellimus votab pikemalt aecga
vO1 mingil pdhjusel joudsid kohale defektsed voi valed VO-d, tuleb sellest koheselt teavitada
klienditeenindajat, kes omakorda edastab info kliendile ning vajadusel broneerib uue teenindusaja.
Hetkel ei kontrolli varuosamiiiija tarneaegasid modjutada voivaid muudatusi, mistdttu tuleb ette

olukordi, kui teenindustdo ajal pole esinduse laos vajaminevat VO.

Asendus- voi rendiauto soovi korral on vaja teha sdidukile visuaalne kontroll ja fikseerida 14bisoit
ning kiitusekogus. Kui viljaantav sdiduk vajab puhastust, tuleb enne soiduki viljaandmist

kindlustada sdidukile pesuaeg.
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2.4.Broneeritud too vastuvotmine

Soiduki vastuvotmise protsess algab kliendi saabudes teenindusettevottesse, broneeritud t60
teostamise eesmirgil. Soiduki vastuvOtmine hdolmab kliendi poolt esitatavate kaebuste
ilekontrollimist ning lisakaebuste korral nende iilesmérkimist TT-le. Iga hooldusse tulnud kliendi
jaoks tuleb eraldada ndustamisaega. Tavaliselt on 15-20 minutit iihele kliendile piisav, kuid

mitmesuguste asjaolude tottu voib see aeg ka nimetatust erinev olla [7].
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Teenindustd6od vastu vottes on vaja teostada votmelugemise protsess BMW ja MINI soidukite
suhtes. Soiduki voti sisestatakse spetsiaalsesse votmelugejasse, mis annab klienditeenindajale
esmase info sdiduki hetkeseisukorrast, olulistest parameetritest ning salvestab andmed automaatselt
rahvusvahelisse andmebaasi. Selles andmebaasis salvestatakse kuupéevaliselt fikseeritud hetkeline
soiduki 1dbisoit, garantii ja hooldustddd ning sealt on vdimalik kontrollida sdidukil olevaid
aktiivseid tehnilisi kampaaniaid. Samuti on votit lugedes ndha sdiduki hooldusgraafik ja
hooldustoode vajalikkus. Vihe todaega ndudvate lisatoode korral, mida klient soovib teostada, kuid
mis pole arvestatud TT-e tooaja sisse, tehakse mirge TT-e kliendikaebuste reale ning nendega

tegeletakse siis, kui tooaeg seda voimaldab.

Enne TT-e véljatriikki korratakse iile tehtavad td6d ja tidpsustatakse eeldatav 10ppsumma. Voimalike
lisatoode korral tdpsustatakse tegevusjarjestus nende lahendamiseks. TT-e viljatriikil olevad
andmed kinnitatakse klienditeenindaja ja kliendi allkirjadega. Teenindustod ajaline kestvus
korratakse iile ning lepitakse kliendiga kokku teavitusmeetod teenindust6é valmimise korral.
Lubatud kittesaamise aja sisse tuleb arvestada soiduki 10plik viljastamisaeg ning arve koostamisele

kuluv aeg.

Asendus- voOi rendiauto viljaandmisel selgitatakse kliendile lepingutingimusi, mis kinnitatakse

kliendipoolse allkirjaga rendilepingul.
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2.5.Teenindustoo teostamine

Teenindustdo teostamise protsess algab TT-e iileviimisega vastuvoetud toode riiulile. Vastuvoetud
toode stendis asuvate TT-te kontrollimine on todkoja meistri iilesanne. Protsessi kiirendamiseks on
kasulik iga vastuvoetud to6 korral anda sellest mérku tookoja meistrile ja teavitada samuti
mehaanikut. Keerulise veakirjelduse korral on kasulik klienditeenindajal kirjeldada mehaanikule ja
tookoja meistrile kliendi probleemi. Selle alusel selgitatakse vilja proovisdidu vajadus ja

kindlustatakse voimalikult tapne probleemi sOnastus.

Tookotta jouab sdiduk koos TT-ga, mille alusel viljastab laopidaja laost vajaminevad VO-d.
Jargnevalt algab mehaaniku t66 teostamise protsess. T6O teostamise protsessi peab olema kaasatud
klienditeenindaja. Tellimuspohine toéoprotsessi jargimine on vajalik tihtaegadest kinnipidamiseks ja
soiduki kitteandmise protsessi holbustamiseks. Kui tehnik jddb t66 mingis osas hitta ning t60
tdhtaeg liikkkub edasi, tuleb sellest koheselt klienti teavitada. Lisaaega ndudvate korvalkallete suhtes
peab mehaanik informeerima klienditeenindajat, kes otsustab t60 edasise kdigu. Teenindustood
vastuvottes lepitakse kliendiga kokku tingimused voimalike korvalkallete osas. Lisatoode miiligi
puhul on esmalt vaja kindlaks teha ajaline miir ja selgitada vilja vajaminevate VO-de saadavus.
Teenindustdo teostamisel ettetulevate muudatuste korral middrab edasise protsessi jérjestuse

kliendiga kokkulepitud tingimused.

Sagedased on olukorrad, mil suure tookoormuse tottu ei suuda klienditeenindaja hallata tookojas
toimuvaid teenindustdid. Mehaaniku kohustus on teavitada teenindust6d muudatustest tookoja
meistrit voi klienditeenindajat. Mitteteavitamise korral voib nihkuda ajagraafik paigast, jddda
lisatod kliendile miitimata voi viheneda todaja produktiivsus. See koik mdjutab negatiivselt

efektiivset planeerimist, kasumlikkust ja kliendi rahulolu.

Mehaaniku t66 10petamise protsessile jargneb tookoja meistri poolt teostatav jarelkontroll. Soiduki
16plik {ilevaatus on viimane otsustav samm kvaliteedi tagamise protsessis, seoses BMW
miiiigiesinduses pakutavate hooldustookoja teenustega [7]. Jarelkontrolli kdigus vaadatakse iile
mehaaniku poolt teostatud t60, kontrollitakse sdiduki vedelike tasemed ning teostatakse vajaduse
korral proovisdit. Kui jirelkontroll ja proovisdit on teostatud tagastab tookoja meister
klienditeenindajale teenindust66 dokumentatsiooni, selgitab iile tehtud t60 ja annab tagasisidet t6o
tulemusest. Edasiselt tagab klienditeenindaja TT-e vastavuse teostatud teenindustéoga ning alustab

arveldusprotsessi.
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2.6.Arveldamine

Arveldamise protsessi alustatakse TT kontrollimisega. Klienditeenindaja vastutab arvel olevate
andmete Oigsuses. Vajalik on kontrollida sdiduki, kliendi ja maksja andmeid ning jilgida lubatuid

allahindlusi. Arveldamise jirgselt enam midagi muuta ei saa ning valede andmete korral tuleb
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alustada uue arve koostamist. See on ajamahukas protsess, mis raiskab nii kliendi kui ka

klienditeenindaja aega.

Arvetel kajastuvad read peavad olema kliendile selgesti mdistetavad. Ettevotte siseselt kasutatavaid
lilhendeid t60 ning aja arvestamiseks arvetel kasutada ei tohi. Miiligiarvel peavad kajastuma
kasutatud VO-d, mehaaniku tehtud t66d ning muud teenused, mida kasutati to6 tegemisel. Arvel
kajastuvate toode read tuleb siduda toid teostanud mehaanikuga. Selle pohiselt arvutatakse kuu

16pus mehaaniku teostatud todaeg iimber tulemustasuks.

Arve viljastamise jdrel teavitatakse klienti teenindustoo valmimisest. Arve puhul on tédhtis kinni
pidada eelnevalt kokkulepitud hindadest. Suurema arve korral kahtlustavad kliendid, et neid on

petetud.

Garantiitood tuleb klienditeenindajal vormistada vastavalt garantiijuhenditele, nende arveldamisega

tegelevad UM-i garantiimeistrid.
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2.7.S0iduki iileandmine

Iga sOiduk tuleb iile anda personaalselt kokkulepitud ajal. Soiduki iileandmise protsessis
informeeritakse klienti avastatud vigadest, tehtud toodest ja paigaldatud VO-st. Lisavarustuse
paigaldustoo jarel tutvustatakse kliendile selle kasutamist kasutusjuhendi kaasabil. Avastatud
vigade korral on kasulik koostada eelnevalt HP nende korvaldamiseks, mis vdimaldab sdiduki
tileandmise protsessis teostada uue ajabroneeringu. Juhul kui HP-st selleks ajaks valmis ei jouta,

koostatakse see vajadusel hiljem ja saadetakse kliendile edasi e-posti teel.
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Olenevalt t60 olemusest tuleb pakkuda kliendile vdimalust proovisdiduks. See annab kliendile
kindlustunde korrektselt likvideeritud probleemist ja klienditeenindajale vdimaluse selgitada
positiivsetest muutustest. Too iileandmisel tuleb sdiduki juures ldbi viia teenindustoo jiargne
ndustamine ja diagnoosimine, mis eeldab spetsiaalse ruumi olemasolu, kus asub sdiduki tdstmiseks
tostuk. Soiduki juures ndustamisega tdstetakse hoolduse kliendid esile. Selles protsessis
poordutakse nende poole, mitte lihtsalt ei menetleta nende kiisimust. Iga teenindustdd jidrgne
ndustamine auto juures suurendab kliendi rahulolu ja lisab ka méargatavalt ettevotte poolset teenuse

miitiki. [7]

UM Tartu esinduses puudub soiduki juures ndustamiseks spetsiaalne ruum. Vajadusel tehakse
teenindustdo jirgset ndustamist esinduse ees olevas parklas voi tookoja tostukil. Kui avastati too
kdigus remonti vajavaid sOlmpunkte voi to6 sisaldas lisakaebusi, millega ei joutud tegeleda, tuleb
sellest klienti informeerida ning pakkuda vilja lahendeid nende korvaldamiseks. Vigade olemasolu
korral tuleb selgitada kliendile nende mdjust sdiduomadustele ning turvalisusele ja pakkuda vélja
lahendused vigade likvideerimiseks. Turvalisust kriitiliselt mojutada voivate defektide puhul, mida
klient ei soovi koheselt likvideerida, on vajalik votta kliendilt TT-le allkiri, mis kinnitab

kliendipoolset teadlikkust ning tdielikku vastutust defektide poolt pohjustatud tagajirgede korral.

Arve esitamisel kliendile selgitatakse maksmise vodimalusi, leidmaks kliendile sobivamat
makseviisi. Arvet saab tasuda nii sularahas kui kaardimaksena, samuti on klientidel voimalus tasuda
pangaiilekandega, mida saab teostada klientidele kasutamiseks modeldud arvutis. Lepingulisel
kliendil on arve tasumiseks etteantud tdhtaeg. Viimase etapina sdiduki iileandmisel tuleb tdnada

klienti ning soovida head teed.
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2.8.Jarelkontakti teostamine

Jarelkontakti teostamine kéib kooskodlas kvaliteetse teenindustdoga. Selle teostamine jitab kliendile
mulje teenindusosakonna hoolivusest tehtud t60 iile ja annab kliendile vOimaluse teha teavitus
lahendamata probleemi korral. Keerulise juhtumi korral on vajalik teha personaalne jirelkontakt
klienditeenindaja poolt. Probleemi jitkuva olemasolu korral pakutakse vilja jiargnev tegevus
lahendi leidmiseks. Lahendatud probleemi korral tunneb klient, et ettevote on tema suhtes hooliv

ning piitiab anda endast parimat kliendi rahulolu tagamiseks.

Péarast iga BMW sdiduki teenindustood saadetakse kliendi mobiilile sonum, mille sisuks on
jarelpdring teenindustod kohta. Samuti sisaldab saadetud SMS telefoni numbrit ja e-posti aadressi,

nende kaudu saab ettevottega iihendust votta tagasiside andmise soovi korral.

Kliendi rahulolu teenindustod osas arvutatakse tagasiside ankeetide pohjal, mis saadetakse
klientidele e-posti teel. Tagasiside ankeedid ja nende hindamissiisteem on koostatud BMW poolt.
Kliendi rahulolu indeksit arvutatakse kalendrikuu 16ikes saadetud tagasiside ankeetide pohjal, mida
on kokku keskmiselt 10—15 tiikki. Ankeet holmab erinevaid kiisimusi teenindustdost ning annab
voimaluse kliendile kirjutada kiisimuste jdrel omapoolne kommentaar. UM on loonud
klienditeeninduse taseme normid, mille alusel motiveeritakse tootajaid rahalise preemiaga.
Klienditeeninduse taseme astme mddrab klientide rahulolu indeksi viirtus kuu 10ikes. Lahtuvalt
BMW hindamissiiteemist ja klientide kommentaaridest eraldatakse teenindustodst negatiivselt
meelestatud klientide ankeedid. Negatiivse tagasiside korral tehakse omapoolseid jireldusi
viltimaks edaspidiselt analoogsete vigade teket. Kui rahulolematu klient on avaldanud oma

andmed, voetakse temaga iithendust ja proovitakse leida lahendeid probleemi korvaldamiseks.

Klienditeenindaja tooprotsess loetakse 10ppenuks, kui klient on jddnud teostatud teenindustdooga

rahule.
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3. BRONEERITUD TEENINDUSTOODE HULGA ARVUTUSED

Teenindustoode hulga ning mehaanikute kasumliku t66aja hindamiseks UM Tartu esinduses loetleti
perioodil 02.01.2013-28.03.2013 kokku koik teenindusosakonna poolt sooritatud teenindustood.
Loetletud t6ode koguarvule arvestati lisaks teenindust6d tiilipi ning kliendile miitidud to6aja

pikkust. Lisaks arvestati kokku mehaanikute t66tunnid samal perioodil.

3.1.Teenindustoode protsentuaalne jagunemine

Loetletud teenindust6od jagati riihmadesse. See annab sooritatud toodest detailsema iilevaate.
Kokku sooritati loetletud perioodil 1126 teenindustood, mis on rithmitatud jargnevalt (sele 12):

e garantiitood (67),

e hooldus- ja remontt6od (721),

e vigade diagnoosimise t66d (178),

e kindlustusjuhtumid (48),

e miiligieelsed ettevalmistustdod ning sdidukite lisavarustuse paigaldamistdood (38),

e pesutdod (74).
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Sele 12. UM Tartu esinduse sooritatud teenindustodd perioodil 02.01.2013-28.03.2013

Sektordiagrammil (sele 12) on kujutatud graafiliselt teenindustodde jagunemine. Nendest suurema
osa (kaks kolmandikku kogu t6ddest) moodustavad hooldus- ja remontt6dd, millest vaid 31% olid
teostatud eelnevalt koostatud HP-te pdhjal. Jirgides klienditeenindaja tooprotsessi voodiagramme,
tuleb iga teenindustod késitlemise ajal koostada eelnevalt HP, mis vdimaldab planeerida

teenindustood efektiivselt ja kiirendab broneeritud t66de vastuvotmise protsessi.

Vigade diagnoosimise to6dde korral on keeruline ette ennustada vea kindlakstegemiseks kuluvat
todaega. Siinkohal tulevad appi klienditeenindaja tookogemused. Keerulisema diagnoositoé puhul

on moistlik kaasata t6ode planeerimise protsessi ka tehniline konsultant ja t66d teostav mehaanik.

Teenindustoodest aegandudvam tdodde rithm on kindlustusjuhtumid. Nende kisitlemine on ainus
eraldiseisev tooprotsess teenindustodode osas. Selle protsessi ldbimine sisaldab mitmeid
aegandudvaid todetappe ja eeldab klienditeenindajalt teadlikkust keretodde kisitlemist puudutavate

niiansside osas.
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3.2.Klienditeenindaja toohulgaga seotud arvutused

Tartu UM esindus on avatud argipdeviti 08.00—18.00. Arvestades tdodajast maha ldunapausi,
kestvusega iiks tund, saame klienditeenindaja tddajaks iiheksa tundi pédevas. Tulenevalt t6daja
tildisest riiklikest normidest, on reedeti vaheldumisi to6l ainult iiks klienditeenindaja. Samuti on
reedesed toopdevad teenindust6o hulga poolest poole viiksemad, kuna mehaanikute puhul kehtib
analoogne toograafik. Loetletud perioodil oli kokku 62 toopédeva, millest 50 toopédeval olid to6l
kaks ning 12 toopédeval iiks klienditeenindaja. Arvutuste lihtsustamiseks jagati reedesed toopdevad
kahega ning saadud jagatisele liideti 50 toopdeva. Selliselt saame kogu toopdevade arvuks 56

toopédeva, mil olid t66]1 kaks klienditeenindajat.

Jargnevalt arvutatakse klienditeenindajate todaja kogupikkus vaadeldaval perioodil Ty, [tund]

Toee = Thinras * Prsspiicvaa * 2=9=*56*2 =1008tundi,
kus Tpikkus [tund] - toopdeva pikkus;
Pisopsevad - toopdevade arv loetletud perioodil.

Leiame keskmiselt iihele teenindust6ole kulutatud aja Ty, [tund]

T 1008 ,
T = = ~ 0,9 tundi,
Pteenindustéé 1 126
kus Preenindustss - teenindustoode arv loetletud perioodil.

Leiame keskmiselt iihe klienditeenindaja teenindatud teenindustddde arvu iihes pdevas Ppieyas

P . — teenindust 66 — 1126
péevas P - 2 56 " 2

toopéaevad

=10teenindustood.

Vaadeldaval perioodil oli iithes toopdevas keskmiselt kokku kiimme teenindustodd iihe
klienditeenindaja kohta. Arvestades todaja pikkust, jddb keskmiselt teenindustodde teostamiseks
aega 0,9 tundi. Teenindustoole kulutatud aja arvutustes ei arvestatud juurde kliendipédringuid, mis
pole seotud teenindustoddega, nditeks kliendi ndustamine. Sagedased on juhud, kui kliendid
kiisivad VIN (sdiduki identifitseerimise number) koodi alusel BMW sdidukite ajalugu. Selliselt on
voimalik veenduda ldbisdidu ning teenindusraamatu digsuses. Toopédevas tuleb keskmiselt ette 5—10
VIN koodi alusel tehtavat kontrolli. Igasugused kliendiparingud votavad enda alla arvestatava

koguse todajast ning pikendavad klienditeenindaja todprotsesse.
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BMW teenindusstandardite kohaselt on tagatud kvaliteetne tookorraldus ja klienditeenindus, kui
klienditeenindaja ldbib keskmiselt kuni 12 teenindust6od iihes toopédevas [7]. Perioodil 02.01.2013—
28.03.2013 teenindas klienditeenindaja keskmiselt kiimme teenindustood iihes toopdevas, mis
nditab, et kisitletud teenindustodode arv jaadb BMW teenindusstandardites kehtestatud normi
piiresse. Ainuke probleem tekib kindlustusjuhtumite kisitlemise korral. See holmab mitmeid
aegandudvaid tooprotsesse, mida on klienditeenindajal keeruline libida muude tdookohustuste

korvalt.

3.3.Teenindustoo produktiivsuse arvutused

Miitidud to6ajapohised arvutused nditavad, kui efektiivselt toimub teenindustodde planeerimine.
Miitidud tooaeg kajastub teenindustod teostamise jirgselt arvelolevail tooridadel. Vaadetaval
perioodil loetleti kokku kuue mehaaniku to6ajad ning tehti viljavote majandustarkvaraprogrammist
antud perioodil miiiidud tooaegade osas. Loetletud perioodil oli kuue mehaaniku t6oajaks 2607

tundi, millest miiiidud to6aja pikkus oli 2268 tundi.

Leiame protsentides miiiidud t60aja osakaalu mehaanikute t66l oldud aja suhtes ehk teenindustdo

produktiivsuse perioodil 02.01.2013-28.03.2013 Mg, [%]

:M*loo:%*loozw%,

to0aeg

osa

kus Thiidudace [tund] -miitidud to6aja pikkus;

Tisoace [tund] -mehaanikute t66l oldud aeg.

87% mehaanikute todajast kasutati dra efektiivselt, kuid 13% todajast jdi kasutamata. Miilimata
todaeg alandab ettevotte kasumlikkust ja mehaanikute ning klienditeenindajate palga tulemustasu,
mida arvestatakse miiiidud t6daja suhtes. Palk on {iiheks motivatsiooniks ametikoha puhul.
,Motivatsioon miirab inimese td0ssesuhtumise. Parema todssesuhtumisega kaasneb neli-viis korda
sagedamini arvamus, et tehtav to6 on huvitav, motlemist, otsustamist, enesetdiendamist ja kdikide
voimete rakendamist ndudev. Need inimesed saavad oma t60ga paremini hakkama ja tunnevad

sellest suuremat rodomu*. [8:122]

Miiiidud t66aja moodustasid BMW ja Fiati todaja ithikud. BMW puhul arvestatakse todaega
ajaiithikutes AW (lithend saksa keelest: arbeitswerte, mis tihendab t66 viirtust). Uks AW vordub
viieminutilise toooperatsiooni pikkusega, seega on iihes tunnis kokku 12 BMW to6aja tihikut.

BMW AW ajaiihiku hind kliendile on 5,40 eurot. Leidmaks tunniajase t66 miiligihinda, tuleb
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korrutada AW hind 12ga. BMW tunniajase t66 maksumus on 5,40 *12 = 64,8 eurot. Fiati ning

muude sdidukimarkide teenindustoode tootunni hind on 45 eurot.

Loputdod kirjutamist alustati 2013. aasta jaanuaris. LOputdd neljandas peatiikis kirjeldatud
muudatuste elluviimist alustati UM Tartu esinduses 2013. aasta aprillis, mil loodi ettevotte
jarelmiiigiosakonda uus ametikoht. Klienditeenindaja to0koormuse vidhendamiseks delegeeriti
uuele ametikohale keretoode kisitlemine, mis varasemalt oli klienditeenindaja tooiilesannete
hulgas. Selline lahendus vdimaldas klienditeenindajatel kulutada rohkem aega teenindustodde
kidsitlemiseks, mis omakorda tdstis teenindustdo produktiivsust. Perioodil 02.09.2013— 29.11.2013
loendati uuesti iiles mehaanikute todaeg ja miiiidud téoaja pikkus ning leiti protsentides miitidud
tooaja osakaal mehaanikute t60l oldud aja suhtes. Tédnu todokoormuse vidhenemisele, tousis

teenindustdo produktiivsus 95 protsendini. Leiame miitidud t60aja protsentuaalse tdusu Mgy [%]

M, =M, —M,_ =95-87=8%,

tous

kus Myys [%] - teenindustod produktiivsus perioodil 02.09.2013-29.11.2013.
Leiame miiiidud td6aja tousu Tigys [tund]

M,
=T *&=2268*iz181tundi.
100

T miitidudaeg 1 0 0

tous

Perioodil 02.09.2013-29.11.2013 moodustas miiiidud todajast 87% BMW tooaeg. Leiame miitidud

tooaja tdusust BMW ajalise osakaalu Tpmw [tund]

M
Toyw = T ¥ — 0 - =181 + 30 156 wndi,
100 100
kus Mpmw [%] - BMW td6aja osakaal miitidud todaja suhtes.

Perioodil 02.09.2013-29.11.2013 moodustas miitidud t6dajast 13% Fiati tddaeg. Leiame miitidud

tooaja tousust Fiati ajalise osakaalu Triy [tund]

T, = Ts, — Ty = 181-156 =25 tundi.

Fiat tous

Leiame kéibe suuruse perioodil 02.09.2013-29.11.2013, arvestades miiiidud t6daja tdusu ja BMW

ning Fiati tootunni hindasid Eygive [€uro]
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By = Toyy *64,8+ T,

iat

*45=156%64,8+25*45~11234 eurot.

kidive

Leiame perioodil 02.09.2013-29.11.2013 keskmise kidibe suuruse, miitidud td6aja tdusust iihe kuu

16ikes Eyu [euro]

_E

kiive

11234
kuu 3 =

E ~ 3745 eurot.

Efektiivselt toimival autondusettevottel moodustab teenindusosakonna poolt miiiidud t6daeg
kogukiibelt 5-10%, kuid kasumlikkuse poolelt on miiiidud t6oaeg koige korgem (45-60%) [7].
Arvestades BMW Kklienditeeninduse standardites olevaid efektiivselt toimiva autondusettevotte
keskmisi protsentuaalseid arvandmeid, leiame miiiidud t60aja tdusuga saavutatud kasumi kuu 1dikes

Eyasu [€uro]

_(45+60) E,, _(45+60) 3745

kasu ~ 1966 eurot.
2 100 2 100

Vihendades UM Tartu esinduses klienditeenindaja tookohustusi, saavutatakse teenindusosakonna
efektiivsem toimimine 1dbi tShusama teenindustodde planeerimise. Keretoode kisitlemise
delegeerimine klienditeenindaja tookohustustest, vOimaldas klienditeenindajal kulutada rohkem
aega tooprotsessi etappidele, mis kindlustasid efektiivsema téokorralduse. Miiiidud t66aja kaheksa
protsendilise tdusu puhul saavutati kasum, mis vaadeldaval perioodil kiiiindis pea 2000 euroni kuus.
Lisaks ettevotte kasumile suureneb ka mehaanikute ning klienditeenindajate tulemustasu, mis on

suureks motivatsiooniks teenindusosakonna tootajatele.
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4. VALJAPAKUTUD PARENDUSED EFEKTIIVSEMA
TOOKORRALDUSE TAGAMISEKS
JARELMUUGIOSAKONNAS

Viljapakutud parendused on 10putdd autori nidgemus, kuidas muuta tookorraldusprotsesse ja
klienditeenindust UM Tartu esinduses efektiivsemaks. Loputdds kirjeldati klienditeenindaja
tooprotsessi ning koostati voodiagrammid, mis annavad lihtsa iilevaate selle kulgemisest ja mida on
voimalik kasutada tipsema klienditeenindaja ametijuhendi koostamiseks. Voodiagrammid on
vastavuses BMW teenindusstandarditega ja nende korrektsel jdrgimisel saavutatakse UM-i
nigemusel maksimaalselt hea 1dpptulemus teenindustodde kisitluses. Voodiagrammid tuleks
asutuses paigutada nidhtavale kohale, mis holbustaks nende jargimist ja kindlustaks koikide
voodiagrammil olevate etappide meelespidamist. Selline toimimine voOimaldaks efektiivsemat

tulemit, mis oleks ettevottele majanduslikult kasumlikum ning klientidele rohkem usaldust pakkuv.

Teenindustoode koguarvu suhtes tehtud arvutuste alusel leiti, et keskmiselt voib kuluda iihe
teenindustdo peale 0,9 tundi. Vaadates voodiagramme, selgub, et selle aja sisse peab mahtuma viga
palju tegevusetappe efektiivse teenindustod kisitlemiseks. Lisaks peab klienditeenindaja vastama
kliendi péringutele, mis ei ole teenindustdddega seotud. Loputdd autor tootab UM Tartu esinduses
klienditeenindajana alates 2013. aasta algusest. Tuginedes tddalastele kogemustele ja jéargides
BMW teenindusstandardeid, on koostatud tooprotsesside parendused, mida jirgides suurendatakse
16ppkokkuvdottes ettevotte kasumlikkust, efektiivsemat toimimist ja klientide rahulolu saadud
teenuste iile. ,,Uuringud niitavad, et keskendumine kliendi lojaalsusele vdib kaasa tuua mitmeid

arieeliseid:

e Kklientide hoidmine maksab vihem kui nende hankimine;
¢ mida pikem on kliendisuhe, seda suurem on kasum;
e lojaalne klient kulutab enda viljavalitud tarnija juures rohkem;

e umbes pooled uutest klientidest saadakse tinu olemasolevatelt klientidelt saadud infole*

[4:5].
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4.1.Teenindusosakonda puudutavad muudatused

Klienditeenindaja tookoormuse vihendamiseks on vaja delegeerida osad tookohustused monele
muule ametikohale. Viiksem tookoormus lubab klienditeenindajal ldbida todprotsessi etapid
korrektselt, mis edendab efektiivset toimimist ja kvaliteetsemat klienditeenindust. Praegust ettevotte
struktuuri jédrgides (sele 1 1k 11) on voimalus delegeerida klienditeenindaja tookohustusi todkoja
meistri ja tehnilise konsultandi tooiilesannete hulka vOi luua selleks puhuks uus ametikoht
jarelmiitigiosakonnas. Tuginedes 16putdo autori tookogemustele, ei ole otstarbekas tookoja meistrit
ja tehnilist konsultanti lisatdokohustustega iile koormata. Esimene viljapakutud parendus oleks uue
ametikoha (keretvode meister ja jarelmiiligiosakonna juhataja) loomine jirelmiitigiosakonda (sele
13). Kuna keretodde kisitlemise todprotsessid on aegandudvad ja neid on véga raske teostada
klienditeenindaja muude tookohustuste korvalt, voiksid keretodd olla iiheks peamiseks iilesandeks
uuele ametikohale. Keretoddelt teenitav maksimaalne kasum eeldab pdohjaliku HP-e ja vajadusel lisa
HP-te koostamist. Klienditeenindaja suurest tookoormusest ldhtuvalt, on sagedased juhud, mil
ajapuuduse tottu on kisitletud keretoid ebatédpselt. See on omakorda vihendanud nende miiiigist
saadavat kasumit, kuna viiksemate detailide voi todde lisandumisel pole koostatud lisa HP-st.
Keretdode iilesannete delegeerimine uuele ametikohale voimaldab kulutada nende kisitlemiseks
rohkem aega, millega on voOimalik saavutada suurem kasumlikkus keretoode miiiigilt. Samuti
tdendati kolmandas peatiikis, et klienditeenindaja tookohustuste vihenemine keretodde kisitlemise
kohapealt, saavutas iildkokkuvottes efektiivsema teenindustddode planeerimise. Klienditeeninduse
tagasiside tousis efektiivsemal teenindustodde planeerimise perioodil kaks protsenti, vastavalt 80,3
protsendilt 82,2 protsendini. Klientide rahulolu ja teenindustodde kasumlikkuse tdus oli tingitud
klienditeenindaja  vdiksemast tookoormusest, mis vdimaldas kulutada rohkem aega

klienditeeninduse ja teenindustdo késitlemise peale.

Tookoja viike pindala seab piirangud todde planeerimisele ning on takistuseks toOmeeste
ajagraafiku efektiivses tditumises. Suuremaid sdidukeid, millest on enam levinud Fiat Ducato ja
matkabussid, saab tdsta vaid neljatonnise tdstejouga kahepostitdstukiga. Kuna todkojas on vaid iiks
taoline tostuk, tuleb antud piirangut arvestada todde planeerimisel ning tdita ajaplaanur selliselt, et
tookotta jouaksid neljatonnise tostejouga kahepostitostukit vajavad sodidukid jirk-jargult. Sama
piirang kehtib ka rataste seadenurkade reguleerimis- ning rehvitodde puhul. Planeerimise
lihtsustamiseks peaks majandustarkvaraprogramm vdimaldama erinevat mérgistust ajagraafikul
teatud teenindustodde puhul. Kirjeldatud muudatuse rakendamisel annaks ajagraafik visuaalselt

selgema iilevaate, mis aitaks kaasa efektiivsemale teenindustodde planeerimisele.
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Tartu esinduse

juhataja
Administraator | = | Administraator
/seKkretir | /raamatupidaja
Miiiigiosakond Jirelmiiiigiosakond
Jirelmiiiigiosakonna
Miiiigikonsultant | | Miiiigikonsultant juhataja/keretéode meister
Teenindusosakond Varuosaosakond
Klienditeenindaja Klienditeenindaja Varuosamiiiija
/toode vastuvotja /toode vastuvotja
Tookoja Tehniline .
meister Konsultant Laopidaja

Diagnostik/mehaanik | Mehaanik Mehaanik Diagnostik/mehaanik | Mehaanik Mehaanik Autopesija

Sele 13. Parendatud kujul United Motors AS Tartu esinduse ettevotte struktuuri skeem

4.2.Varuosaosakonda puudutavad muudatused

78% varuosaosakonna miitidavatest VO-st tellitakse klienditeenindajate poolt teenindustodde
tarbeks. Hetkel toimiva tookorralduse alusel ei kontrolli varuosamiiiija tellimuses olevate VO-de
tarneaegu. Paljud teenindust6dd on jddnud teostamata puuduoleva VO tottu, mis pole kohale
joudnud lubatud tdhtajaks. See alandab omakorda teenindusosakonna efektiivset toimimist ning
raiskab kliendi aega ja ressursse. VO-i tellides annab varuosamiiiija klienditeenindajale teada VO-
de saabumise aja. Juhul, kui tellimuses oleva VO tarneaeg peaks mingitel pdhjustel muutuma, voib
tekkida olukord, mil teenindustod ajal tellitud VO puudub. Selle drahoidmiseks peaks hakkama
varuosamiitija igal toopdeval kontrollima planeeritud teenindustdodeks tellitud VO-de tarneaegu.
Kui selgub, et VO ei joua kohale planeeritud teenindustod ajaks, tuleb sellest teavitada
klienditeenindajat, kes planeerib teenindust6o {timber. Selliselt tegutsedes suureneks

teenindusosakonna efektiivne toimimine ja klientide rahulolu.
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Parenduste ettepanekud holmavad ka laopidaja tookorraldust, kelle iiheks iilesandeks on
teenindustdo tarbeks kauba viljastamine laost. Hetkel tuleb mehaanikul minna TT-ga lattu, mille
alusel otsib laopidaja valmis vajaminevad VO-d. Kahjuks ei pruugi alati laos olemas olla kauba
viljastajat ja suure koguse VO-de korral votab kauba otsimine enda alla arvestatava koguse aega.
Olukorra parandaks laopidaja poolne VO-de eelnev komplekteerimine teenindustdooks. Selleks on
vaja kindlustada igale mehaanikule oma riiul, kuhu oleks voimalik teenindustdode alusel eelnevalt
kaupa ladustada. Taoliselt toimides hoiaks kokku teenindustdod teostamise aega, kuna
teenindustooks vajalikud VO-d oleksid mehaanikule koheselt kittesaadavad. Samuti voimaldaks

VO-de eelnev ladustamine varasemalt avastada defekte voi puudusi VO-de suhtes.

Probleeme valmistab ka elementaarsete VO-de, niiteks hooldustarvikute, puudumine.
Varuosaosakonnal peab olema hea iilevaade teenindustoddest ja elementaarsete VO-e laoseisust,
mis hoiaks laoseisu maksimaalselt optimaalsel tasemel. Laoseisu optimeerimisel tuleb
varuosaosakonna tootajatel statistiliselt jdlgida VO-e liikuvust ja teha selle alusel otsuseid VO-de

tellimuste osas.

4.3.Parenduste rakendamine ja nende toimimise jalgimine

Loputdos viljapakutud muudatuste kaasamine tookorraldusprotsessidesse peaks toimuma ldbi
jarelmiiiigiosakonna juhataja, kelle iilesandeid tdidab hetkel esinduse juhataja oma tdokohustuste
korvalt. Arvestades esinduse juhataja téokoormust, on mdistlik delegeerida jarelmiiiigiosakonna
juhataja  toolilesanded uuele loodavale ametikohale. Selline toimimine vdimaldaks
jarelmiiiigiosakonna juhataja tooiilesannete lahendamiseks kulutada rohkem aega, mis omakorda
kindlustaks muudatuste kiirema elluviimise ja nende toimimise tdpsema jdlgimise. Muudatuste
tulemusel jddks wuue loodava ametikoha tooiilesanneteks keretodode kisitlemine ja

jarelmiitigiosakonna juhatamine (sele 13).

“Edu ja saavutused tulevad paremini ja kergemini esile seal, kus on osatud ja suudetud kujundada
iiksmeelne omavahel histi koos tootav meeskond. Mida stigavamalt meeskonnavaim 14bib ettevotet
vOi asutust, seda paremaid tulemusi vOib oodata. Omavahel digesti to6d ja koormusi jaotades ei ole
tagatud tiksnes head tootulemused, vaid on loodud ka rahulik, iilepingutusi viltiv, iga tiksikisiku
arenguks soodne tegevusmiljod. Ulesanded on harva ettevottele voi asutusele tervikuna rasked.
Need kipuvad raskeks voi koguni iile jou kédivaks monele iiksikisikule ning nende rithmitusele®.
[9:207] Jérelmiiiigiosakonna juhi todkohustuste hulka kuuluks ka iihtse meeskonna vaimu
hoidmine. Meeskonnat6d {iihtsustamiseks peaks 1dbi viima {iihiseid koosolekuid, kus saaks

jarelmiiiigiosakonnas tootavate isikutega arutada tooprotsesside kitsaskohti ning pakkuda vilja
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lahendeid nende likvideerimiseks. ,,Eesmirkide sOnastamisel on oluline meeskonnatoo, et koik

juhtimistasandi inimesed mdistaksid eesmirke ja suudaksid neid teistele edasi anda* [10:118].
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KOKKUVOTE

Loputod eesmirgiks on parendada UM Tartu esinduse klienditeenindaja tooprotsesse, mis
suurendavad l6ppkokkuvdttes ettevotte kasumlikkust, efektiivset toimimist ja klientide rahulolu.

Loputdo on koostatud ajavahemikul 01.01.2013-15.05.2014.

Loputoos kirjeldatud klienditeenindaja todprotsess on aluseks uue ja tdiuslikuma t66juhendi
koostamisel. Loputdd autori poolt koostatud voodiagrammid médratlevad tooprotsessi etapid ja
nende Oige jirjestuse. Jirgides BMW teenindusstandartide alusel koostatud voodiagramme

kindlustatakse UM-i parim teenus kliendile ja efektiivne toimimine ettevotte siseselt.

Teenindusosakonna todprotsesside parendamise vajaduse tingis suur tdokoormus klienditeenindaja
ametikohal ja teenindustood mdjutavate tdoprotsesside ebaefektiivne toimimine. Loputood
tulemuseks on autori poolt viljapakutud parendused efektiivsema teenindusosakonna td0
tagamiseks. Koostdos jarelmiiligiosakonnaga ja esinduse juhatajaga, saab rakendatud uuendusi t60
kdigus korrigeerida. ,,Kuigi iga iiksikisik vOib suuta vilja todtada ainult oma ulatuses piiratud,
inkrementaalseid innovatsioone, siis nende pingutuste summal vOib olla kaugeleulatuv mdju‘
[11:485]. Muudatused hdlmavad nii teeninduse- kui ka varuosaosakonna todprotsesse, mis peaksid
tagama teenindusprotsesside efektiivsema késitlemise. LOoputoo kdige tdhtsam muudatus on uue
ametikoha loomine jarelmiitigiosakonda, mille tooiilesanneteks saaks keretodde késitlemine ja
jarelmiiigiosakonna t66 organiseerimine (selel3 1k 44). Kirjeldatud ametikoht vihendaks
klienditeenindaja tookoormust ning voimaldaks panustada rohkem energiat jarelmiiiigiosakonna t60
koordineerimise peale. Kokkuvdttes peaks selline toimimine tagama efektiivsema tookorralduse ja

suurema klientide rahulolu.

Arvutuste osa eesmirgiks oli leida klienditeenindaja tookoormus ja vOimalus tdsta teeninduse t60
produktiivsust. Klienditeenindaja tookoormuse vihenedes tousis teeninduse t60 produktiivsus
kaheksa protsenti, mis suurendas ettevotte kasumit teenindustodde miiiigilt ligikaudu 2000 eurot
kuus. Viiksema klienditeenindaja tookoormuse korral suurenes klientide rahulolu saadud teenuste

eest ja mehaanikute ning klienditeenindajate tulemustasude suurus teenindusosakonnas.
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Loputoos viljapakutud muudatuste elluviimisega alustati UM Tartu ettevottes 2013. aasta maértsi
kuus, mil loodi jirelmiitigiosakonda uus ametikoht. 2013. aasta augusti kuus delegeeriti loodud
ametikohale keretodde iilesanded, vihendades sellega klienditeenindaja tookoormust. Viiksem
klienditeenindaja tookoormus on andnud positiivseid tulemusi tooprotsessi ldbimisel. Tousnud on

teenindustdoode produktiivsus ja klientide rahulolu indeks.
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SUMMARY

Improving job management and customer service processes in the aftersales department of a car

company on the example of United Motors AS Tartu division

This graduation thesis has been compiled to improve work processes in the service department of
United Motors AS Tartu division in order to increase the profitability, effective functioning and
customer satisfaction with the company. The reason for the thesis was the high overload of work in

the service department and the insufficient understanding of duty distribution among different posts.

The first part of the thesis gives an overview of the company United Motors AS Tartu division. The
following part concerns the work process of the service advisor, it consists of eight sub processes.
Flowcharts have been formed according to the BMW service standards to illustrate all sub
processes, the charts help to describe these individual processes. In the process descriptions there

have been indicated the present problem areas.

The third and final part of the thesis includes calculations concerning the workload of service
advisors. All the service visits to the service department were counted between January 2, 2013 to
March 28, 2013. The total number was 1126, these were divided into groups according to their
essence. Calculations indicated that the percentage of the business hours sold by the service
advisors to the customers was 87%. Raising this percentage by improving work processes increases

the efficiency and thus the profitability of the company.

Improving the work process should start with the reduction of the instantaneous work load of the
service advisors, this would leave more time for dealing with the customers. The most significant
change would be the creation of a new post in the service department. Duties of the newly created
post would include handling body works, which at present is the responsibility of service advisors,
and additionally the role of the manager of the after sales department, which presently is the role of
the head of the whole of the Tartu division. Improvements would also include some changes in the
work of the service department and the parts sales department, these would make the work of the

after sales department more efficient. In general the proposed changes would improve the quality of

49



services for customers, improve the efficiency of work in the after sales department and raise the

percentage of office hours sold to customers.
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