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SISSEJUHATUS

Tanapdeva kiires iihiskonnas on auto kui transpordivahend héidavajalikuks téovahendiks ja
tarbeesemeks. Autoga liiklemine hoiab kokku aega. Kaasaegne inimene ei oskaks kujutada enam
elu ilma autota, see on paljudel elustiil. Auto vajab digeaegset ja korraparast hooldust ja remonti.
Tehnika (eriti IT alase) areng ,,sunnib“ auto omanike kiilastama margiteenindusi, kus to6tavad
suure kogemusega tehase poolt koolitatud spetsialistid ning on valmistajatehase poolt heaks

kiidetud eritooriistad.

Lahtuvalt teema aktuaalsusest on kdesolev 10putd6 koostatud teemal ,,Autoettevotte tooaja kasutuse
analiilis iihe margiteeninduse nditel”. Antud ettevote on valitud 10put6dks, kuna t66 autor sooritas
seal praktika ja tootas ka koolivaheaegadel ettevottes. Ettevote on toimiv, organiseeritud ja suurte
kogemustega. Loputdo eesmérk oli uurida autoettevotte teeninduse todaja kasutuse produktiivsust.
Milline on antud ettevdttes hetke olukord praeguses todkorralduses ning millised vdimalused on
parendada to6aja kasutuse efektiivsust? Selleks korraldati tootajate seas kiisitlus ja monitoorimine,

mille kdigus jdlgiti to6tajate tegevust ning harjumusi.

Antud teema on uudne, sest ettevottes pole veel uuritud ja analiiiisitud to6aja kasutust ja selle
produktiivsust, mis sisaldab tehtud ja miiidud tundide analiiiisi ning vaadeldi ka tehnikute t66aja
osakaalu selles. Ettevote on unikaalne, sest see on ainuke ametlik antud automargi esindus Eestis,
kes miiiib uusi sdidukeid, teostab hooldust ja remonti ning taastab ja remondib ametlikult ainsana

uunikume ning pakub sdidukitele talvehotelli teenust.

T606s on piistitatud teesid:
e Ettevotte sisekorralduse parendamine;
o Kiisimustik tookeskkonna fikseerimiseks;

e Tehnikute t66 efektiivsuse ja produktiivsuse modtmine, tehtud ja miitidud tundide analiiiis.



Loputdo on jaotatud viieks peatiikiks ja mitmeteks alapeatiikkideks.

Esimeses peatiikis antakse ettevotet tutvustav iilevaade, tuuakse vélja missioon ja visioon,

tegevuspohimotted ja antakse lilevaade ettevottes kasutatavast tarkvarast.

Teises peatiikis kirjeldatakse pakutavate teenuse liike, tehnoloogiat, tehnikute iilesandeid ja

teostatud t66de mollimist ning iseloomustatakse tookoda ja seadmeid.

Kolmandas peatiikis kirjeldatakse tehnikute monitoorimist, analiiiisitakse tehnikute miiidud ja

tehtud tunde ning vaadeldakse tehnikute t66d.

Neljandas peatiikis analiilisitakse to0tajate seas ldbiviidud kiisimustikku ja hinnatakse

hetkeolukorda.

Viiendas peatiikis tehakse jireldusi ning tuuakse vélja uusi lahendusi tddaja kasutamise

parendamiseks.



1. AUTOETTEVOTTE TUTVUSTUS

Aastal 2014 kolis margiesindus uude hoonesse, mis on projekteeritud ja ehitatud ldhtudes margi
poolt kehtestatud standarditest. Salong on suur ja avar, vélja on pandud erinevad uued mudelid.
Niitusel on vilja pandud ka erinevate auto detailide viimistluskaik. Klientidele on loodud ootenurk,
loovutusnurk ja lastenurk. Erinevad brindiga aksessuaarid, rdivad ja lisavarustus on vélja pandud
stendidele. Oma uue sdiduki saab klient kokku panna spetsiaalses ruumis, kus on olemas erinevate
materjalide, varvide ndidised. Esimesel korrusel asuvad veel toGtajate kabinetid, administratsiooni
ja teeninduse letid. Todokojas on lisaks tookohtadele olemas eraldi ruum, kus koos kliendiga
vajadusel auto {lile vaadatakse, Olide hoiustamisruum, varuosade ladu, eraldi pesula ning
tooriistaruum. Teisel korrusel asuvad todtajate kabinetid, ndupidamiste ruum ning tootajatele
mdeldud puhke ruum, kodk ja riietusruum. Koik ruumid on kaasaegsed ning varustatud uusima

tehnikaga, maja hoiab elektrooniliselt médratud Shu temperatuuri ja niiskus taset.

Autoettevotte on kolinud, eelmine esindus oli kiillaltki minimalistlik, salongi mahtus kolm autot,
tostukeid ja tehnikute tookohti oli kolm, varuosade ladu oli véike ning riiulid pungil varuosadest,
keredetaile telliti vaid vajadusel. Airmisel juhul mahtus tddkotta neli autot sisse ning pidevalt oli
probleeme sdidukite manddverdamisega salongis ja tookojas. Ruumid olid kaasaegsed ja heas
seisukorras, kiill aga puudus niiteks sillastendi tegemise voimalused. Tihtilugu oli ka parkimisega
probleeme, kuna tegemist on suure drihoonega, siis ei olnud ettevottel piisavalt parkimiskohti, et

mahutada dra uued autod kui ka pikemad projektid.
1.1. Ettevotte missioon, visioon ja tegevuspohimotted

Automargi loomisest alates on vélja juurutatud standardid, mille jargi peab toimima ettevotte to0,

autode hooldus ja eelkdige klientide teenindamine.

Ettevotte missiooniks on margikohaste soidukite miiiik, hooldus ja garantiiremont. Lahtudes

esindatava automargi arengustrateegiast, 1abi kompetentse miiligitegevuse ja kvaliteetse teeninduse,
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on cesmirgiks pakkuda oma Klientidele parimat teenindust ja rahulolu. Ettevotte jaoks on oluline
leida pidevalt uusi Kliente aga samas pakkuda ka olemasolevatele klientidele parimat teenust.

Tegemist on toimiva autoettevottega, kus tootavad korgesti kvalifitseeritud ja padevad tootajad.

Autoettevotte visiooniks on pidevalt arendada teenindust ja teenuseid. Tutvustada klientidele uusi
mudeleid ja lisaseadmeid. Libi pideva enesetdienduse ja koolituse olla konkurentsivéimeline ja
padev antud tegevusvaldkonnas. Konkurentsis piisimiseks on hidavajalik hoida kogu
organisatsiooni kaasaegsel tasemel, osata kohaneda Kkiiresti muutuvate vajadustega ning tagada
kvaliteet nii juhtimises, miiligitegevuses kui teeninduses, oluline on kliendi ndudmiste ja soovide

arvestamine ning kiire ja veatu tegutsemine.

Kvaliteedi tagamise ning kliendi rahulolu saavutamise vahenditeks on:

e piddev personal, selleks toimuvad pidevad koolitused, kdik tootajad saanud erialase
viljadppe;

e kvaliteetne miiiik ja teenindus, selleks maéadratakse jarjepidevalt koolitusvajadusi ning
toimuvad ka arendavad koolitused, et tagada kdikide toGtajate erialane véljadpe

e kiire ja tapne logistiline planeerimine;

e hooldus- ja remonditodde tehnilistele nduetele vastavus ning tipptasemel téovahendite ja
seadmete kasutamine;

e pidev seire- ja jalgimise siisteem ning saadud tulemuste analiiiis. Seire tagab mittevastavuse

voimalikult varase tuvastamise ning aitab seelébi viltida klientide rahuolu.

Ettevotte Eesti esinduses tootab kédesoleval hetkel viis tehnikut, teeninduse assistent, lao abiline,
laojuhataja, meister, kaks hooldusnounikku ja autopesija. Kdige virskeim tehnik lisandus
meeskonda juuli 16pust 2015. Miitigiosakonnas todtab viis inimest. Ametlik t06aeg on esmaspéevast
reedeni 9.00-18.00. Margiesindus on avatud E-R 9.00-18.00. Ka klientidele on margiesindus tapselt

samadel aegadel avatud, kuid nadalavahetusel on esindus suletud.



1.2.

Automiitigijuht

“ m W m Rﬂmnatupi daja
[ 1 1

Automutigi- Lao juhataja | Tehnikud

konsultant

Hooldusndunik

Joonis 1. Ettevotte juhtimisstruktuur

Majandustarkvara Microsoft Dynamics AX

Microsoft Dynamics AX (varem Axapta) on kdige mitmekiilgsem ettevotte ressursside planeerimise

tarkvaralahendus, mida praegu keskmise suurusega ettevOtete majandustarkvaratoodete turul

pakutakse. Programm aitab dritegevust laiendada ja driprotsesse interneti abil paindlikumaks muuta.

Dynamics AX tagab kasutajale kindla aluse edukaks koostooks klientide, partnerite, tootajate ja

tarnijatega. [1]

Microsoft Dynamics AX moodustab iihe hdlpsasti kasutatava terviku, sisaldades kdiki standardseid

valdkondi: [1]

analiiiitika ja aruandlus;
e-iri, finantsjuhtimine;
inimressursside juhtimine;
palgaarvestus;

tootmise juhtimine;
projektijuhtimine;

miiiik ja turustamine;

tarneahela juhtimine.



Microsoft Dynamics AX tootab koos Microsoft Office'i, SQL Serveri, Exchange'i, Windowsi ja
teiste laialt kasutatavate standardvahenditega. Seetdttu on ettevdtte tootajate jaoks MS Dynamics
AX lahendusega kohanemine lihtsam ning kiirem, kuna ka enamus autoteenindus ettevotted
kasutavad just Windowsi tarkvara platvormi. Dynamics AX'i on vdimalik ettevotte vajaduste jargi

taielikult kohandada tehes koost6dd tarkvara arendajatega.[1]

Antud ettevote kasutab Microsoft Dynamics AX programmi alates sdidukite broneerimisest
graafikusse 10petades arve viljastamisega kliendile. Sealhulgas haldab programm ka kogu kliendi
andmebaasi. Dynamics AX on kohandatud téielikult ettevotte vajaduste jérgi ning tihedalt tehakse

koostdod tarkvara arendajatega saavutamaks voimalikult otstarbekat kasutust.
Ettevdtte todtajad on ldbinud koolitused antud programmi hdlpsaks kasutamiseks.

Hooldusndunikud voi assistendid avavad ning tdidavad uue tookdsu vormi, mis sisaldab soiduki
andmeid, kliendi andmeid ning t66 iseloomu, sealjuures on kirjeldatud ka kliendi soove, muresid,
ettepanekuid. Tookésk viljastatakse paberkandjal ning tehnik hakkab just selle paberi jargi sdiduki
kallal tegutsema, kui just hooldusndunik voi assistent lisajuhiseid ei anna. Varuosad kannab
hooldusndunik eelnevalt programmi, mis hiljem kajastuvad ka arvel. Vajadusel saab lao tooline
varuosi tookdsule lisada ja need tehnikule véljastada. Koik laos arvel olevad varuosad ja
kulumaterjalid on programmis tdotajatel ndhtavad. Programmis saab teha varuosade broneeringuid

ning aktiivselt ndha varuosade lao seisu.

Tehniku {ilesanne on todkdsule programmist t60 alustades aeg jooksma panna ning 10petades aeg
seisma panna. Tehniku kohustus on kasutada ajahaldus programmi Giglaselt. Arvet koostades nideb
hooldusndunik mitu ajaiithikut ldks tehnikul t66de teostamiseks ning vastavalt tehase ettendhtud
ajale kantakse ka tunnid arvele. Arve viljastades suletakse tookésk ja antakse kliendile koos arvega

soiduk tle.
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2. TEENINDUSE EESMARK JA LIIGID

Tegemist on rahvusvahelise autoettevottega, kus tootavad korgesti kvalifitseeritud ja padevad
tootajad. Viimase aasta jooksul on ettevite teinud investeeringuid seoses ettevotte laiendamisega
kuna, t66de maht on suurenenud. Seoses eclnimetatud uuendustega ettevotte igapaevatods on vaja
iile vaadata toOaegade efektiivsus ja kasutamine, kuna tihti tekib olukordi, kus arveldatud
tootundide arv on margatavalt vdaiksem kui tehtud t66 tunnid, seda just tookoja poole peal. Tooaja
arvestuses esineb tihti palju seisakuid ning tdoaja kasutus ei ole eriti produktiivne. Antud t66
holmaks ka t6dde vastuvotu hooldusndunike pédevaste tegevuste lile vaatamist ning vajadusel

korrigeerimist.

Autoettevote pakub mitmeid teenuseid:
e soidukite hooldus ja remont;
o sildade reguleerimist6od;
e pidurite ja amortisaatorite testimine;
o soiduki diagnostika, kodeerimine;
o elektritood;

o rehvit6dd, rehvide ladustamine.

Valed rataste seadenurgad pohjustavad rehvide kulumist. Rataste seadenurgad mdjutavad otseselt
auto juhitavust ja ka juhi ning kaasreisijate ohutust. Seetottu on téhtis, et auto rataste seadenurgad
oleksid reguleeritud nii nagu autotootja on ette ndinud. Sildade reguleerimine on vajalik:

e pirast teatud rooli- voi sillaosade vahetust;

o Kkui sirgel teel soites kisub auto paremale v3i vasakule;

e Kui rehvid on kulunud ebaiihtlaselt;

e kui on sdidetud suuremasse 160kauku.
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Iga autoomanik teab kui tdhtsad on pidurid ja missugused vdivad olla tagajarjed, kui pidurid
vajalikul hetkel ei toota. Metallikrigin  pidurdamisel voi pedaali “ldbivajumine” viitavad
piduriprobleemidele. Probleeme piduritega saab ennetada ja neid tuleks igal hooldusel iile

kontrollida.

Ténapdeva autod on moodsad ja elektroonikat tdis, nende remondi kdigus on sageli vaja arvuti abi.
Diagnostika on auto elektriseadmete, agregaatide efektiivsuse ja seadistuse kontroll. Diagnostika
kaigus on voimalik tuvastada rikkeid, mida palja silmaga néha ei ole. Esinduses on olemas nii
kvaliteetsed diagnostikaseadmed kui ka oma ala spetsialistid, kes suudavad teostada tipptasemel

diagnostikat ja kodeerimist.

Ettevotte kodulehel on vOimalik autoomanikul endal kontrollida arvutis enda autole kehtivaid

aktsioone, broneerida proovisdidu- ja teeninduse aegu.

Koik autole vajalikud originaaltarvikud leitavad kodulehelt mugavalt kolmes keeles:
o  Eesti keeles;
e Vene keeles;

e Inglise keeles.

Ettevote on Eestis ainuke margiesindus, kes ametlikult pakub uunikumide taastamis- ja remontimis-
teenust ning autoomanikule suurepérast talvehotelliteenust, mis sisaldab:

e hoiustamist kinnises kuivas ruumis;

e varakindlustust;

e valvet;

e auto katmist spetsiaalse kilest kattega (juhul kui autol endal kate puudub), véltimaks soiduki

madrdumist ning virvikatte sdilitamiseks.

Soovi korral lisateenused:
e autoaku laadimisteenus koos laadija rendiga, hoidmaks auto akut kasutusvalmis ja téokorras;
e auto transport talvehotelli;

e hoiustamiseelne pesu ja hoiustamisjargne kevadkontroll.

Mobiilirakendus ja iPadi rakendus on allalaetavad tasuta. Rakenduse eesmérk on teha

olemasolevate klientide elu lihtsamaks ning olla kdigile huvilistele operatiivseks infokandjaks.
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Mobiilrakendus voimaldab:
e broneerida hooldusaega ja proovisditu ning kontrollida tehase aktsioone;
e tutvuda mudelivalikuga;
o lihtsalt ja mugavalt kontakteeruda esindusega;
e lasta end juhatada kaardirakenduse abil esindusent;
e kontrollida reaalajas tehnilise iilevaatuse kehtivusaega;
o kiire ligipads vajalikule abiinfole teel olles;

e olla kursis vérskeimate uudiste ja pakkumistega.
2.1. Tootjatehase poolsed protsessi juhised ettevottele

Margiteeninduse tehas on vélja to6tanud erinevate protsesside juhised, kuidas peaksid tootajad
erinevates situatsioonides kdituma. Vilja on toodud erinevad mirksonad ja Opetused kliendiga
kohtumise korraldamiseks, aegade broneerimiseks, sdiduki vastu vOtmiseks, teenuste miitigiks,

soidukite remondiks, kvaliteedi kontrolliks ning klienditeeninduseks.

Kliendiga kohtumisel ja sdidukite broneerimisel peab tdotaja olema tdhelepanelik, keskenduma

kliendi soovidele ning need koheselt iiles kirjutama. Esmalt tuleks kliendilt kiisida (lisa 1.):

soiduki registreerimis numbrit;
o sOiduki labisditu;

e kliendi nime;

o aadressi;

o telefoni numbrit;

e e-posti aadressi;

e teenindusse poordumise pohjust.

Uute klientide puhul tuleks kiisida ning kirja panna tdiendavad kontakt andmed ja sdiduki
tehasetéhis. Kindlasti tuleks kirja panna koik kliendi soovid, mérkused, tdhelepanekud erinevate
probleemide osas. Vajadusel tuleks kliendiga mure iile vaadata. Kliendiga suhtlemisel tuleb viltida
sonade ,,probleem* ja ,,viga kasutamist®. Kui kliendi viga pole arusaadav, tuleks esitada tdiendavaid

kiisimusi. Lopetuseks tuleks kliendile delda ligikaudne teenindusele kuluv aeg, seejuures jétta
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ajavaru 10-30% soidukile broneeritud ajast. Soidukile tuleks aeg broneerida tehase kindlaks
madratud standardite jargi. Broneeritud toode vaheks tuleks jatta umbes 30 minutit. Vajadusel saab
vahemikke tdita sisemiste toodega. Lopetuseks tuleks uurida kliendilt, kas kliendil on rendi auto
soovi ning millised oleks renditava sdiduki tehnilised ja mudeli pohised eelistused ning seejérel

broneerida ka sobiv sdiduk. Kliendile tuleks teada anda ka eeldatav to6de maksumus (lisa 2.).

Tehnikute eesmérgiks peaks olema broneeritud t66 ettendhtud ajaga dra teha. Selleks on soovitatav
enne to0de alustamist esmalt vaadata iile t66de jarjekord ning selleks eraldatud aeg. Oluline on
tehniku jaoks ka varuosade kiire kittesaadavus. Varuosad peavad soiduki toosse tulemise ajaks
valmis pandud olema laot6oliste poolt, et tehnikud ei peaks laos aecga kulutama varuosade ootamise
jéargi. Remonttddd tuleks teostada juhendite alusel, kasutades selleks ettendhtud tooriistu, vajadusel
eelmisel péeval tutvuda tulevaste toddega, et veenduda todriistade olemasolul ning need valmis
panna. Lisatoddest ning ilmnenud probleemidest tuleks hooldusnduniku koheselt informeerida, et
veenduda vajalike varuosade olemasolus ning kliendilt ndusolek saada. Kui tehnikul ilmneb t66de
teostamisel viivitusi voi seisakuid, tuleks sellest kohe hooldusndunike teatada, et vdoimaluse korral
seisakute pohjused kiirelt korvaldada, ning klient teaks arvestada, millal voib sdidukile jargi tulla.
Toode valmimise korral tuleb tehnikult kontrollida tehtud t66 kvaliteeti, kas kdik tdooperatsioonid
said juhendi kohaselt teostatid ning koheselt teavitada hooldusndunikke t66 valmimisest (lisa 3.),
(lisa 4.).

2.2. Tehnikute iilesanded

Hea tehniku tunnuseks on kiirelt ja tdpselt madrata soiduki rikke puhul diagnoos. Ténapdeva
soidukitel kasutatakse vdga palju juhtarvuteid. Juhtarvutid suhtlevad omavahel modda siini vorke.
See tdhendab, et juhtarvutite vahelisest juhtmest liigub mitu signaali, mitte pole vaja iga signaali
jaoks eraldi juhet, mis on ka tunduvalt aeglasem, vananenud tehnoloogia. Rikke kiireks diagnoosiks
peavad olema tehnikutel teadmised, kuidas juhtarvutid omavahel suhtlevad ning millised

koostisosad ja detailid mdjutavad teineteist.

Autotehnik peab histi 1dbi saama kaastootajatega, sest iiksi koiki toid teha ei saa. Mitmekesi on ka
teadmiste ja praktika osakaal suurem ja nii on voimalik saavutada kvaliteetsem tulemust. ToGtajate
omavaheline hea ldbisaamine jéitab ettevottest meeldiva mulje. Info peab liikuma kiiresti ning see

liigub kiiresti eelkdige omavahel suheldes. Olulisel kohal on ka tagasiside Klientidelt. See
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motiveerib ka todtajaid ja voimaldab pakkuda edaspidi veelgi kvaliteetsemaid teenuseid. Suurem
osa teenuste teostamise protsessist jddb kliendile sageli ndhtamatuks ja klient annab enamasti
hinnangu temale ndhtavate tulemuste pdhjal. See on peamiseks pdhjuseks, miks kliendile ndhtav

protsess on vaja veatult korraldada ja detailideni 14bi mdelda.

Viéga oluline on to6koja puhtus ja tildmulje. See nditab kliendile dra, et tegu on korrektsust, puhtust
ning kvaliteeti korgelt hindava ettevottega. Tooriistu on autoteeninduses palju ja nende puhtus ning
Oige paigutamine on vajalik, et tehnik leiaks kiiresti vajaliku todriista iiles ja saaks kohe tdoga

alustada. Kinni tuleb pidada kehtestatud sisekorraeeskirjadest ja tdoohutuse nduetest.
Autotehnikul on vaja ennast pidevalt arendada, kuna autotehnika areneb tdnapédeval véga kiiresti.

Hea tehniku omadusteks on:
e kogemus ja suur teadmiste pagas;
e |oogiline motlemine ja korrektsus;
e hea suhtlemisoskus;
e tookoha puhtuse ja tooriistade hoidmine;
e kiirus ja tipsus;
e ohutute toovoOtete kasutamine;
e tdotahe;

e vdime ja tahe edasi areneda.

Antud ettevotte igal tehnikul on oma tehniku taseme pass, mida téidetakse ldbides tehase ettendhtud
koolitusi. Koolitused on nii veebipohised kui ka seminari pohised. To6tajatele palju koolitusi, sest
autotdostus on tdnapdeval kiiresti arenev. Mida rohkem koolitustel kéiakse, seda rohkem
saavutatakse korgemaid tasemeid, mis garanteerivad mehaaniku padevuse vastavat mudelit
remontides. Autor on veendunud, et ettevottes olevad tehnikud on padevad teostamaks kvaliteetset

remonti. Ettevate teeb kdik, et pakkuda klientidele korgklassi teenindust.
2.3. Tookoja iseloomustus ja tehnoloogiline seadmestik

Ettevotte todkojas on kokku kuus tdstukit. Ravaglioli pdrandasse ehitatud kéadrtdstuki eesmargiks
on meistril koos kliendiga vdimalus auto iile vaadata, kas siis enne vOi pérast hooldustdid.

Tehnikutel on kasutamiseks viis Stenhoj kahe postiga kahe elektrimootoriga tdstukit. Tostukitele on
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kinnitatud ka akulaadija, mida on kohustuslik tehnikutel kasutada koikidel to6del. Tehnikutel on
kasutada korralik laser sillastend Beissbarth. Antud margi tippmudel véimaldab eriti madalatel
soidukitel padseda stendile. Vana 0li hoiustatakse mahutites oliruumis ja kogumiseks kasutatakse
Samoa lehtriga dlitiinne. Surudhu ning dlitrassid asuvad seintel mugavaks kasutamiseks. Olitrassid
on iihendatud miiligiprogrammiga ning kasutatavad kogused kantakse otse miiligiarvele. Rehvi
montaaziks ja tasakaalustuseks pink on valitud tippmudelid John Bean ja Sice tootjatelt. Kasutuses
on ka Wertheri 50 tonni maksimaalse surumisjouga hiidropress. Veljed puhastatakse Wulkan
veljepuhastusaparaadiga. Kasutatud, mdiardunud varuosade ja detailide puhastamiseks kasutatakse
puhastus masinat firmalt Renegade. Pidurivedeliku vahetuseks kasutatakse spetsiaalset suruéhu joul

toimivat margi eritooriista.

Igal tehnikul on spetsiaalsete margi tooriistadega Hazet tooriistakapp. Mootori ning kédigukastide ja
sildade eemaldamiseks kasutatakse spetsiaalsete Kkinnitustega margi soidukite tdsteplatvormi,
mootoriremonti teostatakse spetsiaalsetel mootoripukkidel. Olemas ka hiidrotungrauad véiksemate
toode tarvis. Kliima tditmiseks, lekete tuvastamiseks kasutatakse tdisautomaatset tditmis- ja
tihjendusaparaati Robinair. Lisaks on olemas mootoriruumis kappides margi eritdoriistad
spetsiifiliste t06de jaoks, néditeks: tagurduskaamera kalibreerimise abindu, reavahetus assistendi
kalibreerimise abindu, kiituse kvaliteedi méddramise abindu, pihustite modtmise abindud,
kompressiooni mddtmise abindu. Kuna eritdoriistu on vdga palju, on need paigutatud
spetsiaalsetesse kappidesse ning ka adresseeritud, et ei tekiks tehnikul kiisimust, kus miski to0riist
asub. Auto elektroonikale padseb tehnik ligi spetsiaalse Panasonicu poolt valmistatud PIWIS 11

porutuskindlate testritega, mille tarkvara uuendatakse regulaarselt.

Kodik seadmed on tootjate tippmudelid, mida hooldatakse regulaarselt. Elektroonika seadmete
tarkvarasid uuendatakse pidevalt, et pakkuda kodige uuemat tehnoloogiat ja korget kvaliteeti.
Korrektne hooldus vildib kulumist ja tagab seadmete pika eluea. Tehnikud on koolitatud

seadmetega sihipéraselt imber kdima.
2.4. Teostatud toode mollimine

Ettevottes kasutatakse spetsiaalset arvuti programmi Axapta. Antud programmi kasutatakse alates
toode broneerimisest 10petades arve viljastamiseni. Programm on kohandatud tarkvara arendajate

poolt tditmaks ettevotte vajadusi. Tehnikutel on kohustus mollida tehtuid toid, vastava tootellimuse
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numbriga t60 algus ja 10puaeg fikseeritakse programmis. Mollimise jérgi arvutatakse toole kulunud

aega nii arve koostamisel kui ka palga maksmisel tehnikule.

Tegemist on programmiga, millega on vdimalik teha kokkuvdtteid, koostada raporteid ning on selge
ilevaade tootajate tegevusest. Enamus autoettevotteid kasutab hetkel alles templitega voi digitaalset
ajahaldust, millel puudub detailse iilevaate ja raportite koostamise voimalus. Ajahaldust kasutatakse
enamasti ainult margi esindustes ja garantii toode korral, et oleks kontroll auditi korral ette ndidata

garantii toode kestvus.

Tehniku kohustus on panna programmist vastavale todtellimusele aeg jooksma. Mdllimisel tuleb
mirkida, kas tegemist on garantii t0oga, to0ga teisele osakonnale, kliendi to6ga voi kordustodga.
Kui tegemist on pikema t66ga voi todga, mis holmab eri tiiiipi toiminguid, tuleb alati peale igat
toimingut uus toiming mollida. Tootellimuse algus tuleb kdima panna alates sellest hetkest, kui
tehnik 1dheb autole maja ette jargi. T6o 10pp tuleb kinni panna sellest hetkest, kui tehnik on sdiduki

dra viinud ning remondikohale tagasi naasnud.

2014 aastal kiilastas ettevdtet iile kahe tuhande sdiduki, see teeb umbes kaheksa autot paevas, kaks
t00d igal tehnikul. Kuni mértsi kuuni oli t661 kolm tehnikut. Martsi kuust alustas aktiivselt t66d ka

neljas tehnik, kuigi tegutseti veel endises esinduses, kus oli kdigest kolm tdstukit ja todkohta.

2014 AASTA TEHNIKUTE TOOHOIVE KUUDE LOIKES
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Joonis 2. 2014 aasta tehnikute t66hoive kuude 161kes
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Antud joonisel 2. 2014 aasta tehnikute t66hdive kuude 16ikes, on vilja toodud tehnikute kohal
oldud tunnid ja miitidud tunnid. Tundide skaalal on kajastatud vahemik alates 250st tunnist kuni
750 tunnini. Antud jooniselt on ndha, et autoteenindus ettevottele on aasta esimesed ja viimased
kaks kuud alati rasked, aasta 10pus on inimestel tihtipeale puhkused scoses pikkade piihade ja

pidustustega ning seoses sellega ka tihtipeale ettendgematud kulutused.

Alates martsist alustas t06d ka neljas tehnik, antud kuust oli tehnikutel rohkem t66d kui varasemalt.
Paljud autoomanikud ei sodidagi talvel palju ning hobiautod valmistatakse just suveks ette. Samuti
voib see tulla ka sellest, et pikemad projektid liikkuvad tihti edasi mdne varuosa tavalisest pikema
tarneaja tottu ning arve esitatakse kliendile siis, kui projekt on valmis saanud. Sarnast pilti voib luua

ka juhtum, kus tehnik on t606 kiill teostanud aga unustanud aja méllimata.

Suvekuud on olnud antud joonisel stabiilsed. Skaala muutus siigiskuudel kui autod valmistatakse

ette algavaks talvehooajaks, teostatakse palju rehvitdid ning tihtipeale ka suuremaid remonttoid.

Joonisel 3. tehnikute osakaal miitidud tundidest 2014 aastal, on vaadeldud nelja tehniku
miiligiosakaalu. Sellest ndhtub, et suurima osakaalu miitidud tundidest moodustas koige staazikam
tehnik, kes on ka kdige rohkem koolitusi ldbinud. Kahe jargmise tehniku niitajad on peaaegu
vordsed ja protsentuaalselt ei ole see number {iildse vidike. Kdige viikseima panuse miilidud

tundidest andis kdige virskemalt toole tulnud tehnik, mis tipris hea néitaja.

TEHNIKUTE OSAKAAL MUUDUD
TUNDIDEST 2014 AASTAL

W Tehnik 1
W Tehnik 2
m Tehnik 3

Tehnik 4

Joonis 3. Tehnikute osakaal miiidud tundidest 2014 aastal

Joonisel 4. tehnikute osakaal tehtud tundidest 2014 aastal, on vaadeldud tehnikute osakaalu
tundides tehtud toodes. Sellest ndhtub, et tehnikute osakaal tehtud tundidest jagunes suhteliselt
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vordselt. Kolmel tehnikul oli osakaalude vahe kdigest iiks protsent. See nditab, et tunde on tehtud
aasta 10ikes kiillaltki vordselt ning t66 autor arvab, et hooldusndunikud on suutnud tehnikute vahel
tood dra planeerida. Kdige viikseima osakaaluga tehnik alustas tood ettevottes ka kdige hiljem.

Tehniku osakaal ei olnud viike, 19% tehtud tundidest 2014 aastal.

TEHNIKUTE OSAKAAL TEHTUD TUNDIDEST 2014 AASTAL

W Tehnik 1
W Tehnik 2
W Tehnik 3

W Tehnik 4

Joonis 4. Tehnikute osakaal tehtud tundidest 2014 aastal
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3. TEHNIKUTE MONITOORIMINE, TEHTUD JA MUUDUD
TUNDIDE ANALUUS

3.1. Tehnikute monitoorimine

Autoettevottes on tehnikute ajaarvestus programm seotud miiligiprogrammiga. To6d alustades
mollivad tehnikud aega programmi, kus seotakse ajahaldus soiduki tookdsuga ning hiljem saab
hooldusndunik sealt vorrelda tehase ettendhtud aegadega. Arvele kantakse toGtunnid tehase
programmist. Ajahaldus programmi kasutamine pdhineb eelkdige tehnikute usaldusel, kuna
tihtilugu voib juhtuda, et tehnikud unustavad todaega mollida voi mollitakse todaega valesti.
Seejarel peavad hooldusndunikud kontrollima arvele kantud tehtud to6aja vastavust tegeliku to6ks

kulunud ajaga.

Ettevottes teostati tehnikute monitoorimine ajavahemikul 01.12.2014 — 31.12.2014. Kasutades
ettevotte andmebaasi ning margi tehase programmi, koguti andmeid tehtud tundide, miitidud
tundide ning ka tehase ettendhtud t6oacgade kohta. Eelkdige poorati tdhelepanu, tehnikute

ajahaldusprogrammi kasutus harjumustele ja nduetekohasele kasutamisele.

Tehnikute monitoorimisel selgitati vélja erinevad situatsioonid, mis peaks olema teisiti. Tehnikute
ajahaldus programmi kasutamise harjumused paranesid meistri véitel alates monitoorimise algusest.
Soltuvalt t66 iseloomust kasutatakse ajahaldus programmis jargnevaid mirksonu: kliendi t60,
garantii t00, sisemine tellimus (t60 teisele osakonnale), seisak, 16una, toopdeva algus ja toopdeva
16pp. Sealt edasi jaotatakse tehtud tunnid ettevotte programmis vastavalt t00 sisule erinevatesse
kategooriatesse, mille alusel arvestatakse tehnikule tasu: kliendi t60, garantii t60, sisemine tellimus,

seisak, 1ouna, dpilane koos mehaanikuga, haigus, puhkus, kordusremont ja koolitus.

Vaatluse tulemusena, saadi teada, et tehnikud panevad enamasti programmist aja tookésule jooksma
oma tookohal, vahetult enne sdidukile jargi minemist, kuid leidus ka eksimusi. Kui iihel sdidukil

teostati erineva iseloomuga toid, siis jargnevate toode aeg pandi digele tookdsule jooksma. Tekkis
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olukordi, kus tehnik oli unustanud aja tookédsule jooksma panna ning tegi seda alles siis, kui talle oli
seda meelde tuletatud. Sellega kaasneb oht, et tehnik v3ib Gelda, et 1dks aega tegelikust rohkem
ning hooldusndunikud peavad kontrollima tehtud t66 aega tehases ette ndhtuga. Et selliseid

probleeme viltida, on véga tahtis kasutada ajahaldus programmi digesti.
3.2. Tehtud ja miiiidud tundide analiiiis

Tabelis nr 1. Tehtud ja miitidud tunnid, on vilja toodud tehnikute kiimne kuu kohaloldud t66aja,
seisakute, tehtud ja miiidud tundide andmed. Antud ajavahemik valiti kokkuleppel ettevottega.
Lisaks on tabelis ka vilja toodud ametlikude toopdevade arv kuus. Detsembris toimus tehnikute
monitoorimine, vdeti ka novembri kuu andmed, et fikseerida eelnev olukord. Ulejiinud kaheksa
kuu andmete pdhjal on ndha kuidas ettevdttel l1dinud on, ning millised muutused on toimunud tehtud
ja miitidud tundide vahekorras. Eelkdige poorasid tehnikud peale monitoorimist rohkem téhelepanu
ajahaldus programmi kasutamisele. Tabelist on ndha, et tehtud ja miilidud tundide vahekord on
vdhenenud, See kiill kdigub kuude 16ikes, tdnu ettevottest mitte sdltuvate faktorite tottu. Samuti on

ka seisakute aeg vihenenud, mis ettevottele véiga hea.

Tabel 1.
Tehtud ja miitidud tunnid

November | Detsember |Jaanuar |Veebruar | Marts |Aprill | Mai Juuni  [Juuli August
Kohaloldud
tunnid kokku 563,4 556,20 | 584,75 532,3| 625,05 | 642,85 | 618,50 | 635,35 | 700,55 | 658,75
Tehtud
tunnid kokku 447,9 415,10 | 400,05 465,2 | 592,8| 613,55| 570,5| 604,05| 668,7| 629,75
Miidud
tunnid kokku 525,79 358,22 | 417,73 427,67 | 578,46 | 657,53 | 513,02 | 634,06 | 605,91 | 557,10
Seisakud
kokku 114,15 134,65 | 184,70 67,10 | 32,25 29,30| 48,00| 31,30| 31,85| 29,00
Ametlikud
toéopaevad
kuus 21 21 21 19 22 21 20 20 23 20

Joonisel 5. tehtud ja miiiidud tundide graafik, on ndha, et novembris oli miitidud tunde rohkem kui
tehtud tunde. Selline erinevus vdib tulla programmi iilesehitusest. Kui tegemist on pikemate

projektidega, millega tegeletakse mitme kuu viltel kandub miiiidud tundide arv arve koostamisega
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samasse kuusse. Tegemist on probleemiga, millega ettevote hetkel tegeleb koos tarkvara

arendajatega. Antud kuul oli 21 ametlikku t66péeva.

Aasta 10pp on autoteenindus ettevdtetele kiillaltki rahulik aeg, on pikad riigipithad ning palju tehti
kulutusi reklaamile, kiill aga hoitakse kokku just teenindus sektori arvelt. Seoses sellega voib
tekkida ettevotetel raskusi todgraafiku tditmisega. Vorreldes detsembri kuud novembri kuuga on
ndha, et tehnikud viibisid t66] peaaegu sama palju tunde, seejuures langes nii tehtud kui ka miitidud
tundide arv. Miitidi 56,88 tundi vdhem kui tehti. Ametlike toGpdevade arv oli samuti 21 péeva.

Kuna tegemist on suhteliselt rahuliku kuuga ettevdtte jaoks, tegeleti rohkem pikemate projektidega.

Sarnaselt aasta 15pule on ka aasta algus autoteenindus ettevotetele enamasti rahulik. Jaanuaris olid
tehnikud t66] rohkem kui detsembris, kuid vdhenes tehtud tundide arv. Miiiidi veidi rohkem tunde
kui tehti, mis viitab miiligiprogrammi eripérale, kanda pikemate projektide miiiidud tunnid arve

koostamise kuusse.

Tegutseva ettevotte eesmirk on teha vdimalikult palju t66d ning teenida kasumit. Veebruaris
vihenes vahe nii kohaloldud, tehtud ja miitidud tundide vahel, mis on ettevotte seisukohast viga

hea. Kiill aga miitidi 37,53 tundi vdhem kui tehti. Veebruaris oli 19 ametlikku toopaeva.

Marts oli valitud ajavahemikus tiks produktiivseim kuu ning ka tehnikutel oli t66d palju. Tehnikud
olid t66l kokku 625,05 tundi, tehti 592,8 tundi t66d, ning miitidi 578,46 tundi. Antud kuul oli ka

seisakuid tipris vdhe, kdigest 32,25 h terve kuu peale.

Jargneval kuul oli valitud ajavahemikus kdige rohkem miiiidud tunde, 657,53 tundi. Tehtud tunde
oli mérksa vdhem, 613,55 tundi. Olukorra, kus miiiidi tunde rohkem kui tehti tekitab jillegi
miiligiprogrammi eripdra. Aprillis oli tehnikutel t66d iipris palju, hobi ja suve sdidukid

valmistatakse ette algavaks suve hooajaks. Kohal olid tehnikud kokku 642,85 tundi.

Mai kuus oli miiiidud tunde maérgatavalt vahem kui tehtud tunde. Antud olukord tekib pikemid
projekte teostades kuna miitidud tunnid kantakse iile soiduki iileandisega samasse kuusse. Aastal
2014 miitidi tunde peaegu 100 tundi vahem kui aastal 2015. Kiill aga viibisid tehnikud t661 peaaegu
30 tundi vdhem. Aasta pdrast uude majja kolimist on nédha, et tehnikud on veidi kauem t56l
viibinud, kuigi toopdevade arv on sama. Tood tehti peaaegu 100 tundi vdahem, see nditab, et uus

tookoda on voimaldanud tehnikutel rohkem t66d teha.
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Jargneval kuul tegid tehnikud 604,05 tundi t66d ning miitidi 634,06 tundi. Tegemist oli olukorraga,
kus miitidi rohkem tunde kui tehti. Vorreldes juunile eelnevat kuud, on nédha, et mais miitidi vidhem
kui tehti. Mais tegeleti pikemate projektidega ning miitidud t66tunnid kanti {ile jdrgnevasse kuusse.
2014 viibisid tehnikud t661 593,2 tundi ning miiiidi kdigest 370,28 tundi, mis on peaaegu poole

vahem kui 2015 aastal. Juuni kuu 16pus lisandus tookotta ka uus tehnik.

Juuli kuus tdusis t66l viibitud tundide arv 700,55-ni, mis oli iihtlasi ka kdrgeim analiitisitud
perioodil. Seejuures tehti t6dd 668,7 tundi ning miitidi 605,91 tundi. Tehnikute produktiivsus antud
kuul oli 96% mis on iiks korgeimatest védrtustest analiilisitud perioodil. Ideaalses olukorras on

maksimaalne produktiivsus 100%, kus miitiakse kdik tunnid, mis tehakse.

2014 augustis miiiidi kodigest 351 tundi, kdesoleva aasta augustis miilidi aga peaaegu 200 tundi
rohkem. Vaadeldes joonist nr 5. on néha, et viibiti t661 658,75 tundi, tehti t66d 629,75 tundi ning
miiiidi koigest 557,10 tundi. Kohal viibitud ja tehtud tundide vahekord on iisna hea, kuid voiks olla

veelgi parem, seejuures on aga miitidud tundide arv peaaegu 100 tundi vihem kui kohal viibiti.

Tehtud ja muidud tundide graafik
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Joonis 5. Tehtud ja miitidud tundide graafik

Tabelis 2. Tehnikute produktiivsus ja efektiivsus, on vilja toodud kuude 16ikes protsentuaalselt, Kui

tihedalt tdideti tehnikute toograafik, kui produktiivsed olid tehnikud ning kui efektiivsed olid

23



tehnikud. Miiiidud ja to6tatud tundide vahekord kdigub protsentuaalselt paris kovasti, pea 83%-st

kuni 117%-ni, see on ka néitaja, mida ettevote proovib hoida voimalikult korgel.

Tabel 2.
Tehnikute produktiivsus ja efektiivsus
Nov Dets Jaan Veeb | Marts | Aprill Mai Juuni | Juuli | August | Keskmine
Kasutus 93,0% | 63,0% | 71,0% | 81,0% | 92,0% | 102,0% | 83,0% | 100,0% | 87,0% | 85,0% 85,7%

Produktiivsus | 80,0% | 76,0% | 68,0% | 87,0% | 95,0% | 96,0% | 92,0%| 95,0% | 96,0% | 96,0% 88,1%
Effektiivsus 117,0% | 83,0% | 104,0% | 92,0% | 97,0% | 107,0% | 90,0% | 105,0% | 91,0% | 91,0% 97,7%

3.3. Situatsioonid tehtud ja miiiidud tundide analiiiisis

Teostades tehtud ja miilidud tundide analiiiisi, vaadeldi detailsemalt detsembri kuus tehtud toid.
Nimelt vorreldi tehase etteantud aegasid, tehtud tunde ja miiiidud tunde. Tulenevalt
miiligiprogrammi eripérast, inimlikest ja tehnilistest eksimustest on vidlja toodud mdned niited
peatiikis 5.1, mis selgusid antud analiiiisi kdigus. Lisa 5. Microsoft Dynamics AX raport, on vélja
toodud osa ajahaldus programmi raportist. Raportis on niha, milline négi vilja tdodeldud andmete

tabel.

Tabelis 3. Tookdsu 816922 analiiiisis on vélja toodud korrektne tookdsuga tegutsemise kord, kus
soidukile on teostatud toid 17.12.2014 ning arve on véljastatud samal kuupédeval. Tehnik on
teostanud ettendhtust 0,02 ajaiihikut vdhem, kuid selline vidike vahe voib tulla tehniku kiirest

tegutsemisest.

Tabel 3.

Tookédsu 816922 analiiiisi korrektne situatsioon
To66 Arve Tookask | Arve nr Tootaja | Ettendhtud Tootatud | Miiidud
tegemise koostamise aeg tunnid tunnid
kuupéev kuupiev
17.12.2014 | 17.12.2014 | 816922 | 268106053 | Tehnik 3 | 1,50 1,48 1,50

24



Tabelis 4. Tookasu 814571 analiiiisi perioodilisuse vahe, on ndha, et sdidukile t66d kuupdeval
12.12.2014. Arve viéljastati kliendile 3.02.2015. Antud miiiigiprogrammi eripara seisneb selles, et
programm kannab tehtud t66 tunnid arve véljastamisega samasse kuusse. Seega, saab tehnik antud
hetkel palka detsembris tehtud t66 eest alles martsis. Selline situatsioon on ettevottes lubamatu,
kuna raha seisis kinni ja tehnikule arvestatakse palka tehtud t66 eest mitu kuud hiljem. Situatsiooni
saaks viltida viljastades sdidukit kliendile iile andes ka kohe arve, kiill aga voib arve hiljem

esitamist ette tulla pikemate projektide kdigus.

Tabel 4.

Tookdsu 814571 analiilisi perioodilisuse vahe
To66 Arve Tookask | Arve nr Tootaja | Ettendhtud Tootatud | Miitidud
tegemise koostamise aeg tunnid tunnid
kuupéev kuupéev
12.12.2014 | 03.02.2015 | 814571 268103783 | Tehnik 2 | 2,20 1,98 2,20

Tabelis 5. Tookdsu 800894 analiitisi mittekorrektne situatsioon, on vélja toodud todkédsu t800894
ettendhtud ja miilidud tunnid. Antud andmeid analiiiisides ning kontrollides andmebaasist selgus
tosiasi, et antud t60késu eest on tehtud tunnid miiiimata, ehk tehnikul on palk saamata tehtud t66
eest. Tegemist on vdga ebameeldiva situatsiooniga nii ettevotte kui ka tehniku jaoks. Selliseid
situatsioone fikseerisin kokku neli, millest kolm olid t66d teisele osakonnale. Antud situatsioonidest
on teavitatud sellega seonduvaid isikuid, ning situatsioonid on lahendatud. Edaspidiseks valtimiseks
tuleks nii hooldusnounikel kui ka miitigiosakonna todtajatel tdhelepanelikumalt iile kontrollida

tookasud ning arved koheselt sisestada.

Tabel 5.
Tookdsu 800894 analiiiisi mittekorrektne situatsioon
To66 Arve Tookask | Arve nr Tootaja | Ettendhtud Tootatud | Mitidud
tegemise koostamise aeg tunnid tunnid
kuupéev kuupéev
23.12.2014 | - t800894 | 268001760 | Tehnik1 | 1,68 1,85 0,00
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Tabelis 6. Tookasu 816774 analiiiisi mittekorrektne situatsioon, on ndha, et tookdsule 816774

teostati 1,52 ajatihikut t66d. Tehas on ette ndinud antud t66de teostamiseks 1,13 ajaiihikut ning

arveks tehti samuti 1,13 ajatihikut. Tehnik tegi antud t66d kauem kui oli ette ndhtud. Antud

situatsiooni dra hoidmiseks peaks tehnik aega otstarbekamalt dra kasutama, kui tegemist on

tehnikast voi tooriistadest tingitud aja venimisega, tuleks tehnikul sellest teada anda meistrile, kes

korvaldab antud probleemi. Kui tegemist on tehniku hooletusest tingitud aja venimisega, nditeks

unustas programmis aja jooksma, tuleks tehnikul hoolsam olla. Kui tegemist on kdvasti kinni

olevate detailide, mustusest tingitud t66 pikeneva ajaga, tuleks lisaaeg samuti arvel kajastada ning

ka selle eest lisatasu kiisida.

Tabel 6.
Tookésu 816774 analiilisi mittekorrektne situatsioon
To66 Arve Tookask | Arve nr Tootaja | Ettendhtud Tootatud | Miiiidud
tegemise koostamise aeg tunnid tunnid
kuupéev kuupéev
4.12.2014 | 5.12.2014 | 816774 268105933 | Tehnik 2 | 1,13 1,52 1,13
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4. KUSIMUSTIK

4.1. Kiisimustiku eesméirk

Antud t66 eesmirgiks on parendada margiesinduse to0aja kasutamise efektiivsust. Seoses sellega
on vaja fikseerida hetke olukord ning vilja selgitada murekohad. Murekohtade vélja selgitamiseks

on autori arvates kodige parem lahendus korraldada t66tajate seas kiisitlus.

Kiisitluse 14bi viimine annab tulemused, millest on vdimalik teha jireldusi ja selle pdhjal pakkuda
ka lahendusi. Korraldasin tehnikute, hooldusndunike ja lao tOdtajate vahel kiisimustiku,

veebikeskkonnas, et seda oleks voimalikult lihtne ja mugav téita.

Kiisimustik koosnes 11 valikvariantidega kiisimusest ja kahest vaba vastusega kiisimusest, kiisisin
osalejate nime ja ametipositsiooni. Tulemustes on todtajad ametipositsioonidega vilja toodud
(joonis 6.).

4.2. Kiisimustiku sisu

1) Esimeseks uuriti tootajate hinnangut praegusele tookollektiivile. Tootajate vahel voib tihti
tekkida t60 kdigus arusaamatusi ja lahkarvamusi, seega palusin vastata 1-5 palli siisteemis, kus 1
on kasin ja 5 viga hea, et saada vOimalikult selget iilevaadet. Kaheksast vastajast viis arvasid, et
praegune todkollektiiv on vdga hea. Hooldusnounikud ja tiks tehnik vastasid aga hindega 4. Kuna
tegemist on ikkagi pigem ,hea“ ja ,,viga hea* poole kalduva hindega, siis ei saagi arvata, et
tookollektiiv peab alati ,,viiga hea* olema. Tihtipeale saavad lihed td6kaaslased omavahel paremini

lébi kui teised, selline erinevus vaib tulla erinevatest iseloomujoontest, hobidest ning huvidest.
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Kuidas hindad praegust tookollektiivi?
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Joonis 6. T66 kollektiivi hinnang

2) Teiseks sooviti teada tootajate hinnangut tookorralduste organiseerimise kohta, kus hinne
iiks tidhendab kasinat ning viis vdga head. Kuidas on vabade aegade tdituvus, tditmine?
Tookorralduste hea organiseeritus tagab ettevottele selge ning sihikindla tegevuse. Vajadusel
tehakse tihti muudatusi seatud eesmirkideni joudmiseks. Sellele kiisimusele vastasid kolm tehnikut
ja lao juhataja keskmise hindega 3. Kuna iiks tehnik vastas ka kdige madalama, siis voib jareldada,
et tehnik ei ole rahul tookorralduste organiseerimisega, vabade aegade tditmise ning tiituvusega.
Ettevotte tookorralduste organiseerituse tdpsemaks iilevaateks tuleks késitleda antud kiisimust
tdiendavas uuringus, et detailsemalt saavutada tlilevaade kuidas on vabade aegade tdituvus ja kuidas

kiib nende tditmine.

Kuidas hindad téookorralduste organiseerimist?

Joonis 7. Tookorralduste organiseerimise hinnang
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3) Jargmiseks sooviti hinnangut tookorralduste arusaadavuse kohta. Kui selged on t66kdsud,
kui tdpselt on kirjeldatud kliendi kaebusi, kas alati on kogu vajalik informatsioon tookaskudel
olemas jne? Hinne 1 tdhendab kasinat arusaadavust ehk t66kdsud on tihti ebaselged ning hinne 5
viga head arusaadavust. Antud kiisimusele vastasid kdik neli tehnikut ja hooldusndunik keskmise
hindega 3. Kuna tegemist on iile poolte kiisitluses osalenud arvamustega, siis vOib jdreldada, et
tookdsud voiksid olla tihtipeale selgemad ning sisaldada rohkem informatsiooni ja detaile.
Ulejaanud vastajad vastasid kiisimusele keskmisest veidi kdrgema hindega 4. Tookiskude paremaks
moistmiseks tuleks aega broneerides ja hetkel, mil klient auto loovutab koguda voimalikult palju
informatsioon, vajadusel esitada tdpsustavaid kiisimusi. Tihtipeale kliendil on tdhelepanekuid

erinevate kaebuste osas mis ei tule hetkel meelde voi ei oska omavahel lihtsalt seostada.

Kuidas hindad tookorralduste arusaadavust?

0 I I I I I I I I

> >
c.o@o @\
&

%)

¥}

[y

&(' "i.z‘ &'Z‘ fi.“’

Joonis 8. Tookorralduste arusaadavuse hinnang

4) Neljandaks kiisti tootajatelt nende hinnangut té6koormuse kohta. Kas antud to6koormus on
piisav voi on todtajad rohkemaks vdimelised? Hinne 1 tdhendab minimaalset tdokoormust ja hinne
5 tdhendab maksimaalset tookoormust, kus t60line ei ole enam rohkemaks suuteline.
Autoteeninduste tookoormused sdltuvad suuresti klientide olemasolust ja kiilastatavusest ning see
omakorda on tihtipeale ettendgematu ning kdigub pidevalt tinu erinevatele trendidele. Ideaalis
peaks ettevote suutma majandada nii, et tehnikud ja to6lised ei peaks kannatama to6puuduse all

isegi siis kui on muutumas erinevad majanduslikud ja harjumuslikud trendid. Antud kiisimusele
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vastasid hooldusndunikud ja iiks tehnikutest keskmisest kdrgema hindega, samuti ka lao juhataja,
kaks tehnikut ning jirelteeninduse assistent vastasid kiisimusele keskmise hindega 3. Uks
tehnikutest aga vastas kiisimusele madalaima hindega 1. Siit voib jireldada, et enamus td6lised on
hetkel kas rahul vdi on rohkemaks suutelised. Tehnik, kes vastas madalaima hindega, on ilmselt
rohkemaks suuteline kui hetkel voimaldatakse. Tehnikutel voib tekkida t60 puudus todgraafiku

mittekorrektsest tditmisest, juhul kui graafikus on paigutatud t66d ebaratsionaalselt.

Kuidas hindad oma tookoormust?
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Joonis 9. Tookoormuse hinnang
5) Viiendaks kiisiti to6tajate arvamust tookeskkonna kohta. Kuidas on t66tajad rahul praecguse

tookeskkonnaga. Kas loodud mugavused on piisavad, et soodustada head téokeskkonda?
Madalaima hinde all on mdeldud kasinat tookeskkonda ning kdrgeima hinde all on mdeldud viga
head tookeskkonda. Enamus tdGtajaid vastasid sellele kiisimusele, et nende arvates on antud
tookeskkond viga hea. Uks todlistest vastas hindega 4 mis on ,,hea®. Kuna tegemist on sdidukite
margiesindusega, on ka tootajatele loodud erinevad mugavused, voimalused ja lahendused

paremaks tookeskkonnaks.
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Kuidas hindad praegust tookeskkonda?
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Joonis 10. Téokeskkonna hinnang
6) Jargnevaks uuriti to0tegemise vOimaluste olemasolu margiteeninduses. Vd&imaluste

olemasolu all pidasin silmas justnimelt to6vahendite olemasolu. Kas koikideks toodeks ja
tookorralduste tditmisteks on olemas vastavad toovahendid. Hooldusnounikud, teeninduse assistent
ja lao juhataja vastasid sellele kiisimusele parima hindega 5 ehk nende arvates on tegemist viga
heade to6tingimustega ja tehnikaga. Tehnikud vastasid aga sellele kiisimusele keskmisest korgema
hindega 4. To0kojas kasutatakse kiill kaasaegseimat tehnikat, tihtipeale on t6oks vajalikud ka margi
enda tellimusel valmistatud eritdoriistad. Kuna sdidukite remont pdhineb enamasti
remondijuhenditel, v3ib selle raskus tihti varieeruda identseid sdidukeid remontides. Erinevus tuleb
sellest, et soidukite omanikud kasutavad erinevalt sdidukeid, sdidutingimused ja hoolitsus sdidukite
eest on erinev. Siinkohal tuleks vaadata iile kasutuses olevad tooriistad. Kas on tooriistu, mida
laenatakse partner ettevotetelt, mille toomine voib olla tiilikas ning aegandudev, kas on tdoriistu,
mis on tihedalt kasutuses ning mida voiks olla rohkem voi on moni todriist védsinud ja hakkab

lagunema?
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Kuidas hindad praeguseid tootegemise
voimalusi?

B

Joonis 11. Hinnang praegustele to6tegemise voimalustele

7) Seitsmendaks uuriti kommunikatsiooni tdotajate vahel. Kuidas toimib operatiivse info
edastus tootajate vahel? Kui kiirelt edastatakse informatsioon? Kommunikatsioon todtajate vahel on
véga téhtis. Tihti voib osutuda tihe tdotaja jaoks vihetdhtis operatiivne informatsioon teise tdotaja
jaoks tdhtsaks. Igal tooline planeerib oma todaega selliselt, et kdik kohustused saaks digeks ajaks
tehtud. Siinkohal vastasid viis tootajat keskmisest parema hindega 4, kus maksimum hinne tdhendas
viaga head kommunikatsiooni ja madalaim hinne kasinat kommunikatsiooni. Kolm toolist aga
vastasid keskmise hindega 3, mis tdhendab, et tootajatel vOiks olla omavahel kiirem ja parem
operatiivse info edastus. Paremaks omavaheliseks info edastuseks tuleks anda kdigil oma panus, et

koik tootajad oleksid kursis hetkel toimuva ning planeeritavaga.

Kuidas hindad kommunikatsiooni todtajate
vahel?

G%-

Joonis 12. Kommunikatsioon t6tajate vahel
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8) Jargmiseks uuriti kommunikatsiooni hooldusndunikega. Nimelt, kui kiirelt voetakse
kiisimuste korral iihendust kliendiga, kuidas sujub kommunikatsioon, palju peetakse nou?
Hooldusndunikel endil palusin antud kiisimusele vastamata jitta, et saada arvamus ainult tehnikutelt
ja lao toolistelt. Antud margiesinduse kliendid on tihtipeale viaga ndudlikud, nduavad iilimat tipsust,
parimat teenindust, teenuseid ning ka tihtipeale voimatut. Sestap kommunikatsioon nii lao toolistel
kui ka tehnikutel hooldusndunikega on véga téhtis, kuna just nemad on kliendi ja tooliste vahel.
Tehnikute seas jaotus seisukoht erinevalt, kaks arvasid, et kommunikatsioon on keskmine ehk hinne
3 ning arvati ka, et kommunikatsioon on parem kui keskmine ja halvem kui keskmine. Antud
vastuste jaotus kiisimusele nditab, et kommunikatsioon voiks hooldusnounikega olla parem.
Hooldusndunike iilesanne klienti teenindades on vdga téhtis, nemad edastavad kliendi soovid
toolistele. Kui hooldusnounikud vahetavad informatsiooni toolistega tihedalt, aitab see tagada

kliendile voimalikult kvaliteetse ja kiire teeninduse.

Kuidas hindad kommunikatsiooni
hooldusnéunikega? Kui kiisimus kiib Sinu
kohta, siis jiéita palun vastamata!
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Joonis 13. Kommunikatsioon hooldusnounikega

9) Kommunikatsiooni lao to6tajatega uurides sooviti teada, kui Kiirelt pannakse tellitav kaup
tellimusse, kui Kkiirelt leitakse varuosadega seonduvate probleemidele lahendus, informatsiooni
vahetuse kiirus? Lao todtajad varustavad tehnikuid vajalike varuosade ja materjalidega, koostavad
pakkumisi ning suhtlevad partnerettevotetega. Seega on nende t60 tdpsus ja kiirus tdhtis nii
hooldusndunikele kui ka tehnikutele. Lao tootajatel palusin jétta kiisimusele vastamata, et saada
arvamus ainult tehnikutelt ja hooldusndunikutelt. Sellele kiisimusele vastati keskmise hindega 3,

keskmisest parema hindega 4 ning ka maksimaalse hindega 5 ehk véga hea. Arvamus jaotus
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erinevalt nii tehnikute kui ka hooldusndunike seas. Varuosade tarneajad soltuvad kauba tellimise
ajast, transpordi kiirusest ning tehase lao seisudest. Kui monel varuosal on tihti pikad tarneajad voi
on varuosasid mida vajatakse tihemini, tuleks tdiustada ka lao seisu vastavalt, et alati oleks olemas
vastavad varuosad. Selge on see, et ei tohi tekkida no ,,iile tellimist™, mille tagajarjel tekib palju
»surnud kaupa®, mis hoiab ettevotte raha lihtsalt kinni. Siiski tuleb tdita tehase poolt ette ndhtud
varuosa plaan. Selle tditmiseks tuleks tdpsemalt uurida niiteks kliendibaasi, millised autod kui tihti

kiilastavad ning milliseid on potentsiaalsed varuosad, mida antud sdidukitel vdib vaja minna.

Kuidas hindad kommunikatsiooni lao
tootajatega? Kui kiisimus kiiib Sinu Kkohta, siis
jita palun vastamata!
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Joonis 14. Lao tootajate hinnang

10)  Kiimnendaks uuriti kommunikatsiooni tehnikutega. Kui Kiirelt teatatakse probleemidest,
lisatoodest? Kuidas toimub omavahel konsulteerimine, ndu pidamine, kommunikatsioon? Tehnikud
suhtlevad tihedalt nii hooldusndunikega kui ka lao toolistega. Hooldusndunikud hoolitsevad selle
eest, et tehnikutel oleks t66d ja lao toolised hoolitsevad selle eest, et tehnikutel oleks olemas
vajalikud varuosad. Tehnikutel palusin antud kiisimustele vastamata jdtta, et saada tulemus just
teiste tooliste pilgu lédbi. Arvamus jagunes vastajate vahel erinevalt, tehnikutega kommunikatsioon
on keskmisest parem ehk hinne 4 ja viga hea ehk hinne 5. Sellest v3ib jareldada, et tehnikud saavad
hidsti 1dbi nii lao todtajate kui ka hooldusndounikega, mis on suuresti abiks rahuldamaks klientide

korgeid ndudmisi.
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Kuidas hindad kommunikatsiooni
mehaanikutega? Kui kiisimus kiib Sinu
kohta, siis jata palun vastamata!

5 I I
0 I I

Hooldusndunik 1 Hooldusndunik 2 Teeninduse assistent Lao juhataja

=

w

2%}

=

Joonis 15. Hinnang tehnikutele

11)  Jargnevaks uuriti to6tajate hinnangut todpaeva pikkuse kohta. T66 tingimused voivad olla
kiill vdga head, kuid paratamatult pidevalt pikaks venivad toopdevad kurnavad toolisi. See voib
omakorda langetada todliste produktiivsust. Kui t66d ei ole piisavalt voib tekkida oht, et todlised
hakkavad todaega tdis venitama. Enamus tOdtajatest arvas, et nende t60pdev on keskmise
pikkusega. Kolm tootajat arvasid, et nende toopdevad on keskmisest pikemad. Ning viis tOGtajat
arvasid, et nende toopdevad on keskmise pikkusega. Sellest voib teha jirelduse, et iildiselt on
toolised rahul toopédeva pikkusega. Toolised peavad olema rahul, kuid ka produktiivsed, need kaks

niitajat peavad olema omavahel korrelatsioonis.

Kuidas hindad oma toopieva pikkust?

Joonis 16. Hinnang t66pdeva pikkuse kohta
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12)  Jargnevalt paluti kirjeldada to6tajatel probleeme, millega nad igapéevaselt kokku puutuvad
ning mis neid héirib? Antud tabel 7. on koostatud to6tajate vastuste pohjal.
Tabel 7.

Tehnikute etteheited

Sageli kliendiga aega kokku leppides ei teata reaalselt palju tooks aega kulub, eriti juhtudel kui
kirjas "HOOLDUS VASTAVALT VAJADUSELE".

Tooaegade planeerimine ei ole kdige tipsem. Pannakse aeg defekteerimiseks nt 1h olukorras, kus

on juba ette ndha, et sellega 1dheb kauem ja vastupidi.

Kliendile on broneeritud hoolduse aeg: klient ilmub kohale ja loetleb pika nimekirja muid

probleeme ette.

Aega broneerides tuleks tehaseaktsioone kontrollida.

Aega broneerides tuleks kohe tehase programmis t66késk avada.

Varuosade laoseis kasin. Tihti lubaks klient lisato6 dra teha, kuid varuosa pole laos.

Laoseisu vihene mitmekesisus, varuosade pikk tarneaeg.

Enamjaolt pole varuosasid laos ja kauba transport on iiliaeglane ja ebastabiilne.

Kaup hilineb lattu, tdnu transpordile.

Suhtlus hooldusndunikega- tihtipeale ei saa korraga neilt kogu informatsiooni, mida nad
kuulevad kliendi kéest. Samuti ei panda koike kirja ja on situatsioone, kus mehaanik pole kliendi

kaebusest teadlik.

Tekib olukord kus on vaja kiiresti diagnoosida, mis mdjutab diagnoosi tépsust voi mingite toode
kordamist (arvuti uuesti jérgi panna, midagi vaja uuesti lahti votta, mis juba tegelikult muude

toode kéigus kdis lahti jne)

Olukorrad, kus "viga™ on kliendi jaoks kasutusjuhendi mitte lugemisest tingitud ,mida meister

telefoni teel ei taipa dra seletada.

Klientide teavitustdd kasin: Klienti ei informeerita piisavalt kiiresti lisandunud tdddest, seega

jééb t60 tihtipeale mitmeks tunniks seisma.

Samuti ei kasutata voimalust informeerida voimalikult vara klienti auto kétte saamise aja kohta.

Tookojas ei suudeta autole aegajalt panna 16pplikku diagnoosi.

Vahel tekib viivitus kliendilt loa saamiseks lisatdode tegemiseks voi varuosade paigaldamiseks.

Info peab litkumal
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13)  Mida saaks Sinu arvates muuta/teha, et t66 kéik kulgeks probleemideta, kiiremini? Antud
tabel 8. on koostatud todtajate vastuste pohjal.
Tabel 8.

Tehnikute ettepanekud

Aega kokku leppides tuleks uurida auto ajalugu (tehase programm, Axapta, hooldusraamat).

Aja planeerimisel rahulikumalt 1abi moelda, mis tiitipi on t60 ja kaua sellega minna voiks.

Samuti rohkem konsulteerida keerukamate/mittetuntud probleemide korral ka aja planeerimisel

tehnikutega.

Kliendilt voimalikult palju infot koguda ja aeg vdikse varuga broneerida.

Oluline on vaadata auto eelmise kiilastuse 1dbisditu ning mis on ajaloos eelnevalt tehtud.

Proovisdidu voiks meister teha, et oleks kolmas arvamus (hetkel klient ja tehnik).

Tuleb toimima saada nod loodud tiimide to0.

Laos tootavatel inimestel peaks olema natukene rohkem tehnilist taipu.

Tookaigus tekkinud lisa varuosade ja nende paigaldamiseks kliendilt luba voiks kiisida lao todtaja

kuna hooldusnounikul pole tihti acga seda teha.

Igal nidalal koosolekud teeninduse kollektiiviga. Kdik saavad kokku ja rddgivad eelmisel nadalal

toimunust, hetke muredest/mdtetest ning planeeritud téodest.

Olemasolevaid tooprotsesse peab laos aeg-ajalt kordama.

Omavahel tuleb rohkem suhelda.

4.3. Kiisimustiku jareldus

Tootajate parem tundmine voimaldab paremat t66aja planeerimist, mis omakorda vdimaldab
paremat tehnikute kasutamist t6dde planeerimisel ja klientide teenindamisel. Parandades
sisekorraldust, voimaldab kaotada ajakulud, omavahelised vastuseisud, suureneb ka inimeste enda
rahulolu. Eduka ettevotte eesmérgiks ei tohiks olla ainult klientide rahulolu, vaid ka tootajate
omavaheline suurepédrane suhtlemine. TOOtajate parema ldbi saamise eesmérgiks on t00 kaigus

tekkinud situatsioonide korral teineteist aidata, see tdstab tootajate produktiivsust.
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5. ETTEPANEKUD JA LAHENDUSED

5.1. Lahendust vajavad situatsioonid ettevottes

Tegemist on autoteenindusega, mis on sisse seadnud uude majja, siis on suurenenud t6d6de maht,
lisandunud on ka uusi toGtajaid, on ka moningaid situatsioone, mis vajaks lahendamist.

Situatsioonid esinesid monitooringu perioodil rohkem kui ithe korra.
5.1.1. Varuosade puudumine

Too kaigus tekkis tehnikutel tihti probleeme varuosade puuduse tottu. Kirja pandud t66 jaoks olid
koik vajalikud varuosad olemas, kuid tihti tekkis probleem lisatodde tegemisel varuosa puudumise
tottu. Klient lubaks kiill lisatoo dra teha, kuid vajalikud varuosad selle teostamiseks puudusid ning
pandi tellimusse. Kliendiga lepiti kokku uus aeg. Siin on oht aga, et kui tegemist on sdidukiga,
millel on garantii juba ldbi saanud, on kliendi jaoks kordusvisiit tiilikas. Probleeme tekkis ka
kliendilt ndusoleku saamisel lisatoode teostamiseks, kus hooldusndunik ei teavitanud klienti kohe

voimalikest lisatoddest ning tehnik alustas juba uue to66ga, eelnev t60 jii aga seisma.
5.1.2. Aegade broneerimine

Tehnikutel tekkis situatsioone, kus mdni t66 sai tehnikul varem valmis, kui aega oli broneeritud
ning iildiselt ei jdddud ka aega tdis venitama, vaid asuti uue t60 kallale, kui voimalus oli. Tekkis ka
vastupidiseid olukordi, kus tehnikul jdi broneeritud ajast puudu. Sellisel juhtumil voib olla mitu
pohjendust, kas tehnik oli aeglane ja tegeles kdrvaliste tegevustega, tehnikul jédi t66 seisma mone
teise teguri pérast, nditeks varuosa voi tooriista puudumine. Tehnikul voib ka ajast puudu tulla, kui
kliendilt ei ole kdtte saadud kogu vajalikku informatsiooni ning aeg on valesti broneeritud. Kui on
kirjas t60késul ,,hooldus vastavalt vajadusele” peab tehnik hakkama otsima auto ajaloost, millised

hooldused on varasemalt antud sdidukile teostatud ning mida seekord vaja teha on. Selline otsimine
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vOtab aga aega, kuna otsima peab nii ettevotte enda ja tehase andmebaasist ning

hooldusraamatutest.
5.1.3. Mittekorrektselt tiidetud hooldusraamat

Tihtipeale polnud hooldusraamatud korrektselt tdidetud, seda just mitteametliku téokoja korral.
Mirgitud on, et on tehtud hooldus, kuid milline hooldus ja mida tdpsemalt vahetati kirjas pole.
Antud situatsiooni pohjenduseks voib olla ka liiga lithike ettendhtud t6daeg. Eesti muutlikust
kliimast tingitud teeolud muudavad soidukid iipris kiiresti répaseks. Sellest tulenevalt voib
tehnikutel toooperatsioonide labiviimine votta ettendhtust kauem aega kui detailid on porised voi

kowvasti kinni.
5.1.4. Aravoolu kanali ummistus

Tehnikute monitoorimisel tdheldati, et enamus teenindust kiilastatavatest sdidukitest olid lisna
lumised, rdpased ja porised. Tookotta sisenedes on ukse ette tehtud sdiduki pesu koht. Mdlemal
pool seina ddres on survepesurid ning mdeldud just sdidukite kiireks iile loputamiseks. Soidukitelt
valgub mustus betoonist renni, mille kaudu juhitakse see dravoolu kanalisse. Praegusesse betoonist
renni jai mustus pidama ning dravoolukanali sdel kippus aga nddalas korra ummistuma ja tookojas

oli seetottu ebameeldiv 16hn.
5.1.5. Ajahaldus programmi mittekorrektne kasutamine

Monitooringut teostades selgus, et tehnikud unustasid mitme t66 vahel uuele to6kdsule ajahaldus
programmis aja jooksma panna. Tekkis ka situatsioone, kus tehnikutel oli ajahaldus programmis
margitud ,,seisak® kuid tegelikult teostati juba uut t66d. Oli ka tiksikuid situatsioone, kus tehnikud
kaisid tihti suitsu pausidel ja oli ndha, et aega venitatakse. T60d ei joutud digeks ajaks valmis ning

tehnikud tegid t66d ka peale ametliku toopédeva 16ppu.
5.2. Lahendused tooaja efektiivsemaks kasutamiseks

Probleemsete situatsioonide kdrvaldamiseks pakub t66 autor vilja erinevaid lahendusi, et t66 kaik
sujuks nii tehnikutel ja teistel toolistel kui ka omavahel iileiildiselt. Vilja pakutud lahendused
aitavad kaasa todtajate produktiivsuse tOstmisele, parandavad pakutavate teenuste kvaliteeti ja
suurendavad todtajate heaolu.
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5.2.1. Varuosade puudumine

Antud situatsioonid saaks lahendada hoides teatud varuosasid rohkem laos. Selge on see, et
ettevotte jaoks on mittetulus hoida raha kauba all kinni, mis seisab laos. Sdidukid on viga
individuaalsed ning niiteks vastavalt mudelitele pakutakse monele sdltuvalt lisavarustusest viite
erinevat esistanget, seega ei ole otstarbekas hoida viite erinevat stanget laos lootuses, et need ka éra
ostetakse. Hetkel hoitakse laos: kuluosasid, esmast lisavarustust, suverehve, talverehve, valik
valuvelgi ning erinevaid enimmiiiidud varuosad. Kiill aga tuleks vaadata iile hetke lao normid ning

vajadusel optimeerida, lisaks voiks laos olla ka rohkem universaalseid varuosasid ja tarvikuid.
5.2.2. Aegade broneerimine

Teiseks pakub autor vilja, et aegade broneerimisel voiksid hooldusndunikud ja ka assistent uurida
tehase programmist ja Axaptast auto ajalugu. See tekitab kiill lisa kohustusi, kuid aitab kaasa aja
broneerimisel, et voimalikult tépselt kliendile aega broneerida. Samas on ndha auto ajaloost
eelnevalt tehtud t66d ning voimalusel saab pakkuda kliendile ka lisateenuseid. Naiteks kui klient
poordub teenindusse mone murega voi voetakse kliendiga iihendust mone kampaania teostamiseks,
siis auto ajalugu uurides on kohe nidha, kas sellist probleemi on ka varem esinenud ning kui on
ndha, et autol on varsti tulemas hooldus, saab kliendi ndusoleku korral ka kohe hoolduse aja
broneerida. Keerukamate remonttoode planeerimise korral tuleks ndu pidada ka tehnikutega, et acga

voimalikult optimaalselt broneerida, vajadusel ka viikese varuga.
5.2.3. Mittekorrektselt tiidetud hooldusraamat

Aega broneerides tuleks kliendilt ka voimalikult palju informatsiooni kétte saada. Tihtipeale
tegelevad hooldusndunikud voi assistent toimingutega programmides ning detailsed kuid tihtipeale
tahtsad kiisimused vodivad ununeda. Selleks pakub autor vilja koostada mone mirksonastiku voi
kiisimustiku, kuhu on koondatud nii enam esinevad probleemid kui ka elementaarseid toiminguid
kajastavad marksonad. Siis oleks tootajal silme ees, mida kliendilt kiisida, et tikski pisiasi ei jddks
méarkamata ega kliendile ei peaks tagasi helistama ja detaile iile kiisima. Nii saab ka kliendile
koheselt lisateenuseid ja eripakkumisi tutvustada nagu niiteks sisepuhastus, hooajaline lisavarustus,

soiduki pesu voi vahatamine.
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5.2.4. Aravoolu kanali ummistus

Aravoolu kanali sdela ummistuste viltimiseks pakub autor vilja, et antud betoonist renn tuleks
ehitus ettevotte poolt uuesti projekteerida ning seejérel iimber ehitada. Betoonist renn peaks olema
suurema kaldega, et mustusega segunenud vesi voolaks kiiremini dravoolu kanalisse, mitte ei jadks
renni pidama. Probleemi lahenduseks tuleks teostada tdpsem dravoolu torustiku uuring kooskdlas

ehitus ettevottega, uurides ehitus projekti.
5.2.5. Ajahaldusprogrammi mittekorrektne kasutamine

Toode ajaliselt tdpseteks teostamiseks sdidukite kallal tuleks tehnikutele {ile korrata
ajahaldusprogrammi kasutamise tdhtsus. Tehnikud peaksid autori arvates tidpsemini kasutama
ajahaldusprogrammi tipsemalt kasutama, seal juures mitte todaega ,tdis venitama®. Tehase
ettendhtud aegadest peaks tehnikud iiritama kinni pidada ning probleemide esinemisel koheselt
teadma andma, mis ldks valesti ja mis vottis ettendhtust kauem aega, sest tehnikute palka
arvestatakse ka miiiidud tundide pealt. Aegade voimalikult tdpne planeerimine aitab véltida

olukordi, kus tehnik peab juba uut t66d teostama, kuid eelnev t66 on alles pooleli.
5.2.6. Uksikud purunenud tooriistad

Jargnevaks pakub t60 autor vélja operatiivselt vahetada vélja iiksikud purunenud todriistad. Selge
see, et koik mis liigub, see kulub ja nii on ka tddriistadega. Paratamatult kipuvad t66d tehes
tooriistad purunema. Viltimaks tooriistade purunemist, tuleb kasutata digeid toovotteid. Kuigi
tegemist vOib olla viga spetsiifiliste eri tooriistadega, mille tellimiseks voib kuluda niddalaid, tuleks
sellega aktiivsemalt tegeleda. Paljustki soltub tehnikute teavitamisest meistrile, kui kiirelt
tegutsetakse. Tegemist ei ole suure probleemiga ettevottes, kuid kindlasti tdhtis pisiasi, millele

tuleks tihedamalt tdhelepanu pddrata.
5.2.7. Todiilessannete jaotus

Esmalt tuleks vaadata iile tootajate tooiilesanded, kas tOotajatel on piisavalt voi ehk liiga palju
tootilesandeid. Kui tootajal on liigselt todiilesandeid, ei suuda ta piisavalt keskenduda
toolilesannetele ning siinkohal voib kannatada ka tootaja tdpsus ja tdhelepanu. Liigsete
toolilesannete korral tuleks toodiilesandeid omavahel jaotada ning leida sobiv lahendus koikide

osapoolte jaoks.
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5.2.8. Sihtgrupi laiendamine

Tegemist on margiesindusega, mis hetkel remondib ja hooldab ainult {ihte marki sdidukeid.
Tegeletakse ka uunikumide taastamisega, kuid arvestades uue maja suuri investeeringuid, on raske
jouda tasuvuspunkti. Soetatud tehnika on todkojas kaasaegne ning kasutadakse tippmudeleid,
remottoddeks vajalikud eritdoriistad on olemas. T66 autor pakub vélja lisada teenuseid pakutavale
margile lisaks moni uus sdiduki mark, millega kaasneks klientuuri suurenemine. See tagaks pideva

t00 tookojas ka perioodidel kui t66d on vihe ja tehnikutel on seisak.
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KOKKUVOTE

Kaéesolev 16putdd on kirjutatud teemal ,,Autoettevotte todaja kasutuse analiiiis tihe margiteeninduse
nditel“. Antud autobridndi sdidukid on praktilised, kompaktsed, kontsentreeritud, vdimsad ja
joulised. lga auto on ainulaadne oma klassis — alates kujundusest kuni pakutava tehnika ja
lisavarustuseni. Autod pakuvad emotsioone ja sellised autod on paljudele kujunenud elustiiliks,

need on teedel sportlikud ja véga diinaamilised.

Loputdos piistitatud teeside abil uuriti, kuidas saaks ettevottes tehtavaid hooldustoode kvaliteeti
tosta. Teostati kiisimustik, vaadeldi hetke olukorda ja selgitati murekohad efektiivsuse tdstmiseks.

Analiiiisiti tehnikute tehtud ja miitidud tunde.

Uurimusest selgus, et tookollektiiv on meeldiv, tookeskkond on véga hea, iile voiks vaadata
tookorralduste organiseerimise, tookédsud voiks olla selgemini lahti mdtestatud ja kommunikatsioon
operatiivsem, seda just hooldusndunike, tehnikute ja laotoGtajate vahel. Too6tajad andsid

kiisimustikus mdista, et on suutelisemad to6tama ka suurema koormusega.

Efektiivsust aitaks tdsta tooiilesannete iile vaatamine ja koormuste vordsem jagamine.
Broneerimisel vdiks vaadelda programmidest auto ajalugu, et aega ratsionaalsemalt planeerida.
Kindalasti aitab ka pdhjalikum suhtlus kliendiga, viltida lisatoddele kuluvat aega ja laoseisude
mitmekesistamine, sest tarned votavad taas lisaaja, kliendi kohene informeerimine tekkinud

lisatéodest ja ndusoleku saamine st kiire suhtlemine kliendiga.

Toode ajaliselt tipseteks teostamiseks soidukite kallal tuleks tehnikutele iile korrata ajahaldus

programmi kasutamise téhtsus.

Loputdos vélja toodud lahendused aitaksid véltida tekkinud situatsioone. Lahendused aitaks kaasa
toOtajate igapdeva tOoiilesannete sujumisele, tdstaks tehnikute produktiivsust ning parandaks

tootajate vahelisi suhteid.
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Loputood antud autoettevottes oli uurida ja kirjutada huvitav, t66s piistitatud teesid selgitasid vélja,
et antud ettevittes on olemas voimalused tédaja paremaks kasutamiseks ja klientide paremaks
teenindamiseks. Kiill aga tuleks teha muudatusi, et tookojal oleks rohkem t66d, iihe suure
muutusena pakub t66 autor vilja laiendada klientuuri, pakkuda remonti ja hooldust ka mdnele

teisele sdiduki margile.

Antud esinduse néol on tegemist Eesti iihe tippmudeli esindusega, kodige tdhtsamal kohal on klictide

ja tootajate rahulolu, seda ka mainekas ettevote soovib saavutada.
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SUMMARY

The topic of this Diploma Thesis is “Analysis of an Employee’s Usage of Working Hours in the
Example of a Car Brand Service Representative”. The vehicles of the car brand concerned are
practical, compact, concentrated and powerful. Every car is unique in it’s class — from design to the
technologies and accessories offered. The cars offer emotions and such vehicles have become a
lifestyle for many people, they are very sporty and dynamic on the road. The sports car principle —
bringing the urban to the speedway and the power of sports to the everyday life.

Hypotheses were set in the Diploma Thesis to research how the quality of maintenance works in the
company could be improved. A questionnaire was prepared, the current situation was observed and
problem areas were determined, in order to increase the efficiency. The work hours performed and

sold were analysed.

The research indicated that the personnel is composed of pleasant people, the work environment is
very good, the organisation of work orders could be revised, work orders could be more clearly
detailed and communication could be more operative, particularly between service advisors,
technicians and warehouse employees. Employees indicated in the questionnaire that they could

also work at higher loads.

Efficiency could be improved by revising work orders and distributing work loads more evenly.
When booking, the car’s history could be verified from the software, so as to plan the times more
rationally. Also, more comprehensive communication with customers would help avoid the time
spent on added works, and stocks should be made more diverse because spare part orders also take
time, even when urgent order is made, car has to wait for the spare part to complete the job.
Immediately informing the customer about added works and getting the customer’s consent for

them, i.e. quick communication with customers is another opportunity to increase efficiency.
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Research for the Diploma Thesis in the car company was interesting; the hypotheses set for the

Thesis indicated opportunities for better use of work time and for better customer service.

The concerned brand outlet deals with one of Estonia’s top models and considers customer

satisfaction it’s highest priority; it is what the prestigious company intends to achieve.
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Lisa 1. Ettevotte materjal: kliendiga suhtlemine

Activities What are the key factors?

1. Customer requirements Concentrate on the customer's requirement and note
this down.

2. |dentify the vehicle Ask for the registration number and collect the
following information:
IﬂMileage
V] Name
IﬂAddress
IﬂTelephone
V] E-mail
For new customers, take all contact details and ask for
the registration documents or chassis number.

3. Scope of repair Ensure that)/ou have all the details about the scope
of repair. [ Will additional work be required? Check
whether special parts which require special delivery
times are needed. Use the words "repair (services)',
avoid the words “problems” or “faults". If the type of
repair required is not clear, try to narrow it down by
asking questions.

4. Duration of repair Estimate the duration of repair, include a buffer of 10-
30 % in your planning. Standard values are given in the
WPS/TCP.

Lisa 2. Ettevotte materjal: aja broneerimine

Activities What are the key factors?

1. Appointment scheduling Schedule a gap of 30 minutes between appointments.
Allow enough time for direct dialogue bay and to ask
your customer questions. Fill free buffer time with
internal jobs.

2. Arranging an appointment Suggest two alternative appointment times when you
can guarantee a smooth work flow. If the customer
refuses these, ask for his preferred appointment time.
Arrange a reception time. Ask whether the customer
would like direct dialogue bay in his presence. Point
out that additional time will be required for this.

3. Plan mobility Actively offer the customer your mobility options.
Plan the alternative mobility alongside the workshop
appointments.

4. Book the mobility option Ask for details of the mobility required (model, speci-
fics such as 2 or 4 doors, etc.). State the terms and
legal conditions (driving licence). Check the mobility
planner.




Lisa 3. Ettevotte materjal: to6 protsessid

Activities

What are the key factors?

1. Process the job

Collect the vehicle to be repaired. Check the items on the
job order and the allocated time. Order any spare parts
required from the parts service.

2. Carry out the repair

Collect the spare parts that have been prepared, keep ex-
actly to the specified timings. Work step by step, carry out
all the work in full according to the work instructions and
specifications. Inform the service consultant of any delays
and, if necessary, the need for a new appointment.

3. Additional work

Inform the service consultant responsible if any additional,
previously unknown, faults are found and note them on the
job order. Inform him of the scope of the work, any spare
parts required (to be agreed with the parts service) and
approximate costs (from PIWIS/PET). If the additional work
is approved, carry out all the work.

4. Complete the repair

Prepare a summary of all the additional work. Inform the
service consultant that the work is complete and where
the vehicle has been parked. Sign the completed job
order, place it in the planner for the final inspection. For
repeat repairs, the workshop manager checks the repair
and the history and confirms that the fault has been
successfully rectified.

Lisa 4. Ettevotte materjal: kvaliteedi kontroll

Activities

What are the key factors?

1. Final inspection

Take your job orders from the planner. Check the work
carried out on the ramp immediately after completion. Has
all the work specified in the job order been carried out cor-
rectly? Check any work carried out by external businesses.
Document the mileage, time, and completion of the final
quality control on the job order.

Provide information about delays if any reworking is neces-
sary. Store the replaced parts in case of further customer
enquiries and guarantee/warranty. Have service stickers
and oil change tags been attached?

2. Handover

After the inspection, hand the vehicle over to the car
cleaners. Tell them when the vehicle needs to be ready
and where, and how it should be cleaned (hand wash, car-
wash, etc.). Remember to remove all protective films, etc.
Carry out a final visual inspection. Collect the completed
job order including documentation, record completion in
the WPS/TCP.
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Lisa 5. Microsoft Dynamics AX raport

Nr tegen_lise Arve number Tehnik Ettean:ghtud T:uoit‘:?;d Nt‘um:d Kor:(tor;)llivstud Kommentaar
kuupdev

1 1.12.2014| 816722 268105883 Tehnik 2 435 5,30 5,30

2 1.12.2014| 816649 268105951 Tehnik 2 0,75 1,05 1,05 Arve esitatud varem

3 1.12.2014| 816205 268105876 Tehnik 3 1,82 1,96 1,96 | Arve esitatud varem

4 1.12.2014| 816725 268105932 Tehnik 3 0,80 1,62 1','62' | Arve esitatud varem

5 1.12.2014| 816728 268105877 Tehnik 3 0,35 0,30 w

6 1.12.2014| 816732 268106051 0,37 0,97 0,97 Teostanud mitu tehnikut

7 1.12.2014| 816630 268105884 Tehnik 3 4,87 3,50 3‘50

8 1.12.2014| T801034 268001698 1,83 1,87 2,02: | Teostanud mitu tehnikut

S 1.12.2014| 816721 268106003 Tehnik 4 0,74 0,63 0,74 0,74

10 1.12.2014| 816725 268105932 Tehnik 4 0,00 2,00 0,00 | Kdik korras

11 2.12.2014| 816402 268105851 Tehnik 1 2,92 2,65 2,87 2,87

12 2.12.2014| 816743 268105896 Tehnik 1 2,31 1,47 2,31 2;31' |

13 2.12.2014| 816745 268105500 Tehnik 1 0,00 1,52 0,00 | Kdik korras

14 | 2122014] T801052 268001709 Tehnik 2 1,67 2,02 1,67 167

15 2.12.2014| 815744 268105927 Tehnik 2 1,20 0,95 1,20 1,20

16 2.12.2014| 816745 268105500 Tehnik 2 577 3,02 5,99 595

17 2.12.2014| 816730 268105931 Tehnik 3 3,50 2,74 3,50 3,50

18 2.12.2014| 816744 268105931 Tehnik 4 243 1,05 1,05 | Kauem kui ette nahtud

19 2.12.2014| 816748 268105857 Tehnik 4 1,38 1,66 1,66

20 3.12.2014| 815502 268106006 Tehnik 1 3,87 5,55 5‘55 | Mitdi rohkem

21 3.12.2014| 815014 268105911 Tehnik 1 1,95 1,22 1‘22 MuGdi rohkem

22 3.12.2014| t800611 268001739 Tehnik 1 0,47 0,00 Koik korras

23 3.12.2014| 816750 268106146 1,08 2,03 2,03_’1 Teostanud mitu tehnikut

24 3.12.2014| 816755 268105969 Tehnik 2 0,87 3,06 306

25 3.12.2014| 816760 268105922 Tehnik 2 2,15 2,02 202 | Miudi vahem

26 3.12.2014| t800929 268001717 Tehnik 2 1,00 0,97 1,00 Kdik korras

27 3.12.2014| 816766 268105507 Tehnik 3 0,50 0,77 0,50 0,50

28 | 3.122014| 816762 268105914 Tenniks [N 258 | 379 379 | Teht kiiremini

25 3.12.2014| 816757 228105905 Tehnik 4 1,34 2,27 1,34 1‘34

30 3.12.2014| 816761 268106077 Tehnik 4 0,92 0,53 0,92 0,92

31 | 3122014] t800867 | 268105908 Tenniks [N 0% | 05 025 | Muii vahem

32 4122014 T800611 268001739 Tehnik 1 12,30 2,05 9,90 950

33 412.2014| 816776 268105926 Tehnik 1 371 2,52 3,72 3,72

34 412.2014| 816532 268105543 Tehnik 1 0,74 0,73 0,74 0,74

35 4.12.2014| T800S72 268001682 Tehnik 1 0,00 2,12 0,00 Kdik korras

36 412.2014| 816767 268105921 Tehnik 2 1,71 1,22 2,00 200

37 | 4122014 816774 268105233 Tennik2 [N 152 | 113 0,88 | Ette nahtud rohkem tunde

38 4122014 816778 268105925 Tehnik 2 2,20 2,03 2,20 2‘2)

39 4122014 816775 268105923 Tehnik 3 0,30 0,42 0,30 0,30

40 4122014| 814878 268105971 Tehnik 3 11,07 6,12 11,07 j1L07
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Lisa 6. Kiisimustik

Kusimustik

Kiisitlusest saadavat informatsiooni kasutan ainult IGputdds, ning anonliimsus on garanteeritud
Palun vastata kisimustele ausalt ja voimalikult pohjalikuit!

* Required

Nimi, ametipositsioon *
Pane kirja oma nimi ja ametipositsioon

Kuidas hindad praegust tookollektiivi? *
1237839

Kasin @ @ © © © Vagahea

Kuidas hindad tookorralduste organiseerimist?
Vabade asgade t3itmine/tdtuvus jne

125348

Kasin @ ©@ © © © Vagahea
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Kuidas hindad tookorralduste arusaadavust? *
Kui selged on 100kasud, kui tapselt on kirjeldztud probleemi, kas 155kaskudel on kdik alati olemas
jne

1 22349

Kasin @ © © © © Vagahea

Kuidas hindad oma tookoormust? *
Kuidas on antud tookoormus, too hulk Sinu jaoks?

12 3 43

Minimaszine (suudaks rokemat) © © © O O Maksimaaine (rohkem &i suudaks)

Kuidas hindad praegust tookeskkonda? *
Loodud mugavused, voimalused majas jne

1 2.3.4.3

Kasn @ © © © © Vagahes

Kuidas hindad praeguseid tootegemise voimalusi? *
Todvahendite olemasolu, voimalused jne
v 25343

Kesin @ © © @ © Vagahea

Kuidas hindad kommunikatsiooni tootajate vahel? *
Operatiivse info edastus |2 kiirus

1 2::3:&.3
Kasin @ @ @ © © Vagahea

Kuidas hindad kommunikatsiooni hooldusnounikega? Kui kiisimus kaib Sinu kohta,

Kui kiireit voetakse uhendust kliendiga, kui palju suheldakse/arutletakse/peetakse ndu jne
1 2 3 4:5

Kasin @ © ©@ © © Vagahea
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Kuidas hindad kommunikatsiooni lao tootajatega? Kui kiisimus kaib Sinu kohta, siis
jata palun vastamatal
Varvosade tellimusse panemise, toomise, info vahatuse kiirus jne

Vv 2.3:.4-3

Kasin @ © ©@ © © Vagahea

Kuidas hindad kommunikatsiooni tehnikutega? Kui kiisimus kaib Sinu kohta, siis jata
palun vastamatal

Probleemidest teatamine, info vahetuse kiirus jne
1 2033

Kasin @ © ©@ © © Vagahea

Kuidas hindad oma toopaeva pikkust?
Kas toopdevad venivad pikemaks kui ette nahted voi on liiga lUhikesed?
172834 9

Liigalinke © © © © © Ligapikk

Mis voivad olla Sinu arvates probleemseteks kohtadeks 160 tegemise juures? *

Kirjelda tekkinud probleeme, murekohtasid, mitte Sinust sdltuvaid viivitusi, mis on seganud Sinul
150 tegemist. Palun too valjz konkreetsed situatsioonid/olukorrad/asjad’

4

Mida saaks Sinu arvates muuta/teha, et to0 kaik kulgeks probleemideta, kiiremini? *

Too ettepanekwd, mida muuta, mida teha paremaks, millele tahelepanu p&orata, &t too tegemine
kulgeks Sinul ladusamalt, probleemivabait. Siin kohat too palun punktidena valjs konkrestsed asjad!
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