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Российская транспортная отрасль, следуя общемировой тенденции, демонстрирует все большую потребность в автоматизации ключевых аспектов своей деятельности. Одними из самых крупных потребителей услуг центров обработки вызовов являются операторы общественного городского транспорта. Основной деятельностью городской транспортной компании является транспортное обслуживание частных лиц и корпоративных клиентов. В спектр услуг компании входят услуги такси, автобусные перевозки, курьерские услуги доставки грузов по городу и др.. 

Специфика деятельности транспортной компании предполагает то, что основная часть контактов между клиентом и компанией осуществляется по телефону. Прием заявок от клиентов осуществляется диспетчерской службой транспортной компании, которая производит круглосуточную обработку обращений клиентов и выполняет основные функции по координации действий водителей. Помимо этого диспетчерская служба транспортной компании ведет полный учет данных о водителях в обычном режиме и режиме реального времени. За сутки диспетчерской службой транспортной компании обслуживается около двух тысяч вызовов.

При отсутствии в транспортной компании единого центра обработки вызовов исключена возможность ведения базы данных клиентов и хранение истории взаимоотношений с клиентом, отсутствуют возможности автоматического распределения заявок, осуществления взаиморасчетов с клиентами, протоколирования действий диспетчеров. Обработка данных выполняется без специализированного программного обеспечения, что приводит к потере информации. Для получения основных статистических отчетов о работе компании требуется значительное количество времени, а результаты отчетов не всегда достоверны. В период пиковых нагрузок отсутствие автоматизации влечет за собой появление очередей заявок, существенное замедление их обработки и потерю заявок. Для повышения эффективности работы транспортной компании и контроля обслуживания клиентов целесообразным является внедрение центра обработки вызовов (ЦОВ). Внедрение ЦОВ позволит компании получить существенные экономические и управленческие выгоды, которые являются результатом успешного решения следующих задач диспетчерской службы:

1) ведение базы данных клиентов и сотрудников;

2) интеллектуальное распределение заявок по операторам и водителям;

3) автоматизация процесса обработки заявок и уменьшение времени обработки заявки;

4) отображение текущего состояния заявок и операторов;

5) формирование статистических отчетов и предоставление отчетности в режиме реального времени;

6) оптимизация и контроль работы операторов: минимизация рутинных операций, отслеживание недопустимых действий.

На российском рынке присутствует большое количество как зарубежных (Avaya, Alcatel, Cisco Systems, Nortel, AltiGen Communications, Cayo Communications и др.), так и отечественных (Infra Telesystems, Naumen и др.) поставщиков ЦОВ. Предлагаемые ими решения зачастую имеют высокую стоимость и перегружены излишней функциональностью, которая не используется малыми транспортными компаниями. Поэтому оптимальным решением для таких компаний является разработка собственного ЦОВ, автоматизирующего типовые процессы и не требующего дорогого и сложного оборудования. Архитектурно такой ЦОВ представлен клиентскими приложениями для автоматизации рабочих мест оператора диспетчерской службы, администратора и руководителя компании; сервером приложений и СУБД, а его структура включает в себя следующие модули: 

1) модуль маршрутизации и первичной обработки вызова; 

2) модуль обработки заявок;
3) модуль накопления и обработки статистической информации;
4) модуль управления и мониторинга;
5) модуль администрирования.
Все информационные ресурсы ЦОВ хранятся в базе данных, поступающая информация обрабатывается и запоминается, автоматически протоколируется вся деятельность операто​ров, а также выполняется целый ряд других функций. Основными требованиями, которые предъявляются к системе автоматизации работы транспортной компании, являются её функциональность, скорость обработки информации и простота использования.
