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ВведениеВ условиях стремительного роста объемов электронной коммерции и увеличенияколичества заказов с нестандартными характеристиками возникает острая потребностьв автоматизации процессов обработки проблемных заказов. Существующие системыуправления заказами (OMS) и интеграционные платформы характеризуютсянеобходимостью ручного вмешательства операторов колл-центра на различных этапахобработки, что приводит к увеличению времени обработки, росту операционныхрасходов и снижению удовлетворенности клиентов. Это создает необходимостьразработки комплексных решений, обеспечивающих полную автоматизацию процессаот получения заказа до обработки резолюции от клиента [1].
Основная частьВ рамках исследования был разработан сервис автоматизации обработки заказовс нестандартными характеристиками, реализующий микросервисную архитектуру наоснове event-driven подхода с использованием системы очередей сообщений Kafka.Ключевым архитектурным решением является разделение системы на независимыемикросервисы (Order Service, IVR Service, Event Service, Notification Service), каждый изкоторых отвечает за определенную функциональность и может масштабироватьсянезависимо [2]. Система использует интеграцию с ERP-системой через Kafka дляавтоматического получения проблемных заказов и отправки событий обратно в ERP,что обеспечивает асинхронную обработку без блокировок и с минимальнымизадержками. Реализована интеграция с IVR-роботом через REST API дляавтоматических звонков клиентам и получения резолюций, а также система правилобработки для автоматического определения типа проблемы и выборасоответствующего сценария обработки на основе характеристик заказа (тип доставки,тип оплаты, маркетплейс).[3] Проведенные эксперименты и внедрение впроизводственную среду показали, что разработанный сервис обеспечивает сокращениевремени обработки заказа с 10--15 минут до 2--3 минут, при этом полностью исключаянеобходимость ручного вмешательства операторов на большинстве этапов процесса.Реализованная архитектура обеспечивает обработку не менее 1000 заказов в час сзадержкой обработки одного заказа не более 5 секунд, а микросервисная структурапозволяет масштабировать систему горизонтально в зависимости от нагрузки. Механизмавтоматической обработки резолюций от IVR-робота и формирования событий для ERPобеспечивает мгновенное обновление статуса заказов в системе управленияпредприятием.

ВыводыРезультаты исследования демонстрируют, что использование микросервисной иevent-driven архитектуры позволяет создать высокопроизводительный сервисавтоматизации обработки заказов с существенным сокращением времени обработки иоперационных расходов по сравнению с существующими решениями. Разработаннаяархитектура обеспечивает полную автоматизацию процесса обработки проблемных



заказов от получения заказа от ERP до отправки соответствующих событий обратно вERP на основе резолюций от IVR-робота, что открывает новые возможности дляприменения в системах электронной коммерции и управления заказами. Дальнейшиеисследования могут быть направлены на оптимизацию алгоритмов определения типапроблемы с использованием методов машинного обучения и расширениефункциональности для поддержки дополнительных типов проблемных заказов исценариев обработки.
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