


GEOCALL, LA LOGISTICA REAL TIME

di Salvatore Amaduzzi e Marco Zanuttini

I progetto GEOcall, sviluppato nell’ambito della gestione della logistica come
integrazione tra Call Center, Internet, GIS e telefonia mobile, consente la ge-
stione completa di tutte le esigenze di una centrale operativa ed é adatto alle
aziende che devono gestire richieste di “servizio” da parte di clienti e con I'esi-
genza di organizzare gli spostamenti di una flotta.

Il progetto GEOcall nasce dall’esperienza Bofrost nell’ambito della gestione della logistica, con-
giuntamente alla competenza di Tellus nello sviluppo di applicazioni GIS, che integrano carto-
grafia, GPS, terminali di bordo e retistradali.

Anni di ricerca e sperimentazione sul campo, assieme all'utilizzo di prodotti e soluzioni tecno-
logicamente innovativi, hanno permesso di realizzare un prodotto che rappresenta una solu-
zione adatta alle aziende che devono gestire richieste di “servizio” da parte di clienti e con
I"'esigenza diorganizzare gli spostamenti di una flotta.

Pitprecisamente, il prodotto consente diraccogliere le richieste deiclienti (tra cuisi possono an-
noverare a titolo esplicativo ordini, richieste di assistenza, interventi vari), fissare con loro un
appuntamento, organizzando ed ottimizzando nel contempo gli spostamenti di una flotta di
automezziche siano presentisul territorio.

Laflotta potrebbe essere ipoteticamente composta da automezzi di ognitipo, ma anche da per-
sone che si spostano in svariati modi.

GEOcall @ un'integrazione tra Call Center, Internet, GIS e telefonia mobile, che consente la ge-
stionecompletaed ottimale delle problematiche sopra enucleate, integrandosi con i sistemige-
stionali gia presenti presso il cliente.

Invirtu dellesuemodalita di progettazione, il prodotto consente ampie parametrizzazioni, sen-
zaconsiderarela possibilita di operare una personalizzazione in funzione delle esigenze del sin-
golocliente.

Le aziende che possono essere interessate alla fruizione di questo prodotto sono tutte le azien-
de chefannoconsegne, che gestiscono servizidi assistenza tecnica, che fannointerventidiqual-
siasi genere presso | clienti, che distribuiscono prodotti ecc.

| benefici pit evidenti derivanti dall'utilizzo di questo tipo di prodotto si possono riassumere
principalmente nell’ottimizzazione e razionalizzazione degli spostamenti degli automezzi, con
conseguenterisparmio in termini di percorrenze e/o tempo. Oltre a questo, i livello e la qualita
del servizio al cliente aumentano decisamente, specie in associazione al sistema di Call Center
per laraccolta dirichieste, appuntamenti precisi, eventualmente anche immediati, informazio-
niaggiornatein tempo reale, oltre che per la possibilita di diversificare il tipo di servizioinrela-
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Call Center

E' prevista una centrale opera-
tiva, che ha il fine di raccoglie-
reecoordinare le informazioni
sulle richieste dej clienti; sud-
detta centrale & composta da
un sistema CTServer (CTI), con
funzionalita di inbound ed
outbound, da un software di
gestione dell’operatore e da
unrepository centralizzato.,

. Il Call Center raccoglie le chia-
iclie ipersm starle al‘operatore opportuno, secondo regole completamente para-
ibili.

nter« inchein grado digenerare chiamate in uscita (outbound) per attivita di vendita,
redii arketing oaltro, tramite 'utilizzo di algoritmidi predictive dialling o power dial-

funz nalita sono: riconoscimento del cliente, visualizzazione delle sue informazioni
stiche sedisecondarie, informazioni di marketing, storico acquisti, sconti, ecc.), inseri-
diser zirichiesti (ordini di merce, richieste di servizi vari, richieste di assistenza tecni-
defin ione de'l'appuntamento per la consegna/intervento.

GIs

ispor 2 di un potente modulo GIS, completamente integrato al resto del sistema: at-
uest. modulo I'operatore della Centrale ha la possibilita di visualizzare su una carto-
calac pportuna:

ione Jel chiamante,

ione fella flotta,

a dei percorsi gia definitj,

infoimazioni che possono concorrere al fine della migliore definizione dell’appun-
2

dati(eoreferenziate (servizi, clienti, potenziali ciienti, ...),

o dei percorsi,
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L'utente puo poi selezionare I'automezzo piu vicino al cliente, modificare i percor
sualizzare i possibili percorsi di consegna, analizzare eventualj ritardi, oltre a mo
zioni ed informazioni.

Utilizzando quindi tutte le funzionalita del sistema, la centrale Operativasaraing
re un appuntamento ottimale, oltre a fornire all'operatore tutte le informazioni
controllo della flotta e dei suoi spostamenti in modalita grafica.

Gestione appuntamenti

L'operatore, durante la telefonata dispone di due modalita per fissare I'appuntam

a. Modalita automatica,
Il software analizza la situazione della flotta in tempo reale, gli appuntamenti
tempo necessario allacompleta messa in operadelservizio richiesto, i tempi di st
ed in considerazione di tali dati propone automaticamente all’operatore le poss
di consegna.
Gli algoritmi usati per la ricerca delle finestre possibili sono parametrizzabili dal
rispetto delle sue esigenze e delle caratteristiche del servizio erogato.

b. Modalita manuale.
In questo caso la definizione
dell’appuntamento passa in
gestioneal modulo GIS. L'ope-
ratore pud conseguentemen-
te decidere, facendo debito
utilizzo delle informazioni vi-
siblli, quale sia la modalita mi-
gliore per fissare I'appunta-
mento.

ContaCT
Servizi centrali

Integrazione con la flotta

Leinformazioniinserite dalla cen-
trale operativa e presenti nel re-
pository di GEOcall vengono
inviate automaticamente alla
flotta. L'agenda degli operatori
sul campo e le richieste di mate-
riale, prodotti, prestazioni ecc,
vengono spediti alla flotta me-
diante I'utilizzo della tecnologia
GSM.

A seconda delle necessita del




M1 CLLLA SELUNUA LUNFERENZA UYL IVIONDOGIS - KOMA 24/26 MaGGio 2000

cliente e della sua flotta, & possi-
bile utilizzare differenti tipi di
hardware. Nell'eventualita di un
allestimento piusofisticato, sono
previstisuogni mezzo un compu-
ter palmare, un GPS ed un modu-
lo GSM,

IIPCpalmare (che definiremo ter-
minalino) si trova a contenere un
software gestionale che ha la
funzione di consentire I'organiz-
zazione dell’agenda degli ap-
puntamenti, |la gestione
dell'eventuale magazzino del-
I'automezzo, lastampa dei docu-
menti di consegna o dei
rapportini di intervento, I'acqui-
sizione della firma del cliente per
ricevuta sulla consegna oltre alla
razionalizzazione di tutte le atti-
vita previste dagli operatori sul
campo,

Al termine dell’attivita il termi-
nalino segnala alla centrale ope-
rativa le informazioni e
trasmette al repository in tempo
reale tuttii dati necessari: la cen-
trale operativa & conseguente-
mente sempre aggiornata
relativamente allo stato delle attivita esterne, e puo proprio per questo motivo fornire infor-
mazioni ai clienti in tempo reale.

llmodulo GPS offre la possibilita di monitorare continuamente la posizione (oppure il percorso)
del mezzo, e fornisce alla centrale operativa la ubicazione aggiornata della flotta; il rilevamen-
to pud aver luogo all'atto dell‘effettuazione di ogni operazione sul terminalino, e, comunque
sia, ad intervalli di tempo definiti dall'utente (“ogni 5 minuti vengono infatti aggiornati i dati
relativi alla posizione dell’automezzo").

I1GSM consente una comunicazione senza soluzione dicontinuita tra gli automezzi e la centra-
le operativa,

Per le comunicazioni vengono utilizzati al momento messaggi SMS, oppure connes
mentre nella seconda parte dell’anno saranno disponibili le modalita GPSR e WAI
Nel caso in cui non sia richiesta una gestione particolarmente complessa e non
stampare documenti, il prodotto offre la possibilita di utilizzare dei telefonini c
funzione di hardware sul campo: in questo caso la soluzione finisce per essere mc
fruibile ed economica, e risulta adatta alla gestione di agende, oltre che per seg!
nuto intervento.

Usando SIM GSM a 32K, viene data la possibilita di realizzare un semplice softwar
ilquale consente, per fare un esempio, di visualizzare gli impegni fissati dalla cen
va, in concomitanza con informazioni varie, come note ed indicazioni sulle richie:
delsingolo cliente.

Usando le funzionalita del software sul telefonino, si possono trasmettere alla ce

tiva dati quali il termine dell'intervento o altre informazioni.

Internet

Oltreallostrumento della centrale operativa, il cliente pud entrare in contatto con
che tramite Internet. Viene infatti resa disponibile un'applicazione Web, al fine di
clienti di interagire con |'azienda anche attraverso Internet, inserendo I'ordine o |
prestazione e selezionando la data e I'orario di consegna volute, selezionandole
sponibili, che il modulo GIS fornisce in modalita automatica, )

Il cliente ha la possibilita di interrogare il sito, al fine di ricavare informazioni rela
segna, oppure al perfezionamentodella propria richiesta, al tempo necessario all'ir
I'eventualita in cui intervengano ritardi, ecc.

Se desiderato, al cliente viene anche offerta la possibilita di pagare i servizi tramite
dito.

Integrazione con gli applicativi gestionali del cliente

E possibile integrare il sistema GEOcall al fine di condividere e trasferire informazic
tigli ERP e la maggior parte degli applicativi gestionali presenti sul mercato.

Sono attualmente disponibilile integrazioniverso SAP e JDEdwards, oltre asvariati
re gestionali, per avere 'opportunita di condividere I'anagrafica clienti, il magazzi
altre informazioni pregresse esistenti in azienda che non si vogliono duplicare nel

Riepilogo

La completa integrazione tra sistema CTl, software di Call Center, moduli GIS e Int
me risultato una soluzione particolarmente potente e completa, che permette di¢
le esigenze gestionali di una centrale operativa,

Il software di front-end & completamente parametrizzabile ed é sviluppato utilizz



gliore tecnologia client-server e Web attualmente disponibile.

La massima integrazione tra repository centralizzato e database gestionale del cliente permet-
te a GEOcall di innestarsi completamente nel sistema informativo dell’azienda.

L'utilizzo del GSM non solo per la trasmissione dei dati ma anche per la gestione con un softwa-
re residente abbatte drasticamente i costi dell’hardware della flotta, consentendo I'utilizzo di
GEOcall in moltissime applicazioni e realta. ,

Molto importante é anche sottolineare la possibilita di utilizzare e quindi integrare completa-
mente, moduli realizzati da fornitori esterni e gia presenti dal cliente; se ad esempioil Call Cen-
ter e gia presente o la flotta & gia automatizzata, GEOcall consente comunque la completa
integrazione utilizzando le soluzioni del cliente.




