Приложение 2  
к заявке на участие в Конкурсе разработок в области информатизации здравоохранения «Лучшее ИТ решение для здравоохранения 2026».
Организация: ООО «Авантелеком»
Разработка: Единый децентрализованный контакт-центр Минздрава региона

АННОТАЦИЯ
Единый децентрализованный контакт-центр (ЕДК) — готовый к масштабированию программно-технологический продукт «Авантелеком» для региональных систем здравоохранения. Решение объединяет регистратуры и контакт-центры медицинских организаций в единый контур взаимодействия с гражданами, сохраняя самостоятельность каждого учреждения. Также при необходимости в единый контур подключается Единая служба «122» региона. ЕДК может последовательно масштабироваться от нескольких медицинских организаций до всей региональной сети.

Предпосылки для внедрения ЕДК: разрозненная телефонная инфраструктура государственных медицинских учреждений, отсутствие единых стандартов обслуживания, высокий уровень пропущенных вызовов и невозможность получить сводную аналитику по региону. Особенно актуальны эти проблемы для территорий с удаленными населенными пунктами, аналоговыми линиями связи и неоднородным уровнем технической оснащенности медицинских организаций. ЕДК позволяет повысить доступность медицинской помощи, обеспечить непрерывность телефонного обслуживания и перевести управление обращениями граждан на основе объективных данных.

Принцип работы продукта основан на децентрализованной архитектуре.
1. В каждой медицинской организации разворачивается локальное ядро, которое обеспечивает прием и маршрутизацию вызовов, управление голосовым меню, запись разговоров, контроль очередей и пропущенных обращений, а также формирование локальной статистики.
2. Данные передаются в централизованное региональное ядро, где объединяются в общие дашборды и управленческие отчеты. Медицинские организации сохраняют возможность самостоятельно управлять телефонией с учетом своей структуры, графика и нагрузки, а региональный орган управления здравоохранением получает единую картину работы всей сети.

Функциональные возможности ЕДК включают единое голосовое меню, гибкую маршрутизацию и перераспределение вызовов между учреждениями, резервное подключение операторов службы «122», обратный звонок, контроль отработки пропущенных обращений, запись разговоров, мониторинг нагрузки и доступности операторов, централизованную аналитику и сравнение показателей медицинских организаций. Архитектура продукта создает основу для дальнейшего применения искусственного интеллекта и автоматизации обслуживания пациентов.

Ключевое преимущество ЕДК — сочетание централизованного управления и локальной автономности. Для масштабирования не требуется одномоментная замена всей региональной телефонной инфраструктуры: медицинские организации подключаются поэтапно, в том числе учреждения с устаревшими и аналоговыми линиями. Это снижает риск перерывов в работе регистратур и позволяет адаптировать внедрение к техническим особенностям конкретного региона.

Пример практического применения продукта — Единый децентрализованный контакт-центр Минздрава Хабаровского края. Целевая сеть проекта включает 56 медицинских организаций. В 2025 году к ЕДК подключено 19 учреждений, к 1 августа 2026 года — еще 16. За первые полгода работы доля пропущенных звонков в подключенных учреждениях снизилась с 50% до 5–10%, а в отдельных организациях — до 1%. Минздрав получил централизованные инструменты контроля доступности телефонных каналов, анализа нагрузки
[bookmark: _GoBack] и управления качеством работы регистратур.

Инструкция 
по заполнению приложений к заявке на участие в Конкурсе разработок в области информатизации здравоохранения 
«Лучшее ИТ решение для здравоохранения 2026».

Пояснение по порядку заполнения граф в таблице 1 параметров медицинской информационной системы:

Порядок заполнения графы «Значение»:
В графе «Значение» проставляется один из следующих знаков:
-в случае наличия только двух значений параметра проставляется + или -;
- в случае многозначного параметра – одно из значений, указанных в приложении к таблице (см. ниже), либо данные об организации (системе) в общепринятой форме (например название, адрес и т.д. – с большой буквы, без кавычек и пробелов);
- в случае числового – соответствующее точное или усредненное значение, либо числовой диапазон в размерности (за период), указанной в строке «Параметр классификации»

Комментарии к заполнению отдельных граф столбца «Параметр»:

Наименование информационной системы.
Указывается торговая марка информационной системы, параметры которой вносятся в таблицу (специализированный программный продукт, независимый функциональный модуль или полная комплексная система – по выбору разработчика. Важно строгое соответствие данных, приведенных в таблице программному продукту, указанному в графе «Наименование информационной системы».)
Масштаб реализованного внедрения.
Указывается максимальный масштаб реализованного успешного внедрения системы (на базе выполненных контрактов, которые разработчик готов предоставить по требованию комиссии): Федеральный, региональный или муниципальный (количество субъектов) , МО (количество). (наличие соответствующего исполненного контракта)  
Среднее количество внедрений за 2023-2025 гг., в год.
Указывается среднее количество медицинских организаций, в которых внедрена система (в полном объеме или частично) в среднем за год в диапазоне указанного временного интервала на основе не менее трех публичных контрактов.
Среднее количество инсталяций  (АРМ) за 2023-2025 гг.
Указывается среднее количество автоматизированных рабочих мест в медицинских организациях, в которых внедрена система (предоставлена возможность пользования ей в полном объеме или частично) в среднем за год в диапазоне указанного временного интервала на основе публичных контрактов.
Платформа, лицензионное ПО.
Серверы, СУБД, ОС, языки программирования, на которых написано данное ПО. В данной строке необходимо указать какое лицензионное ПО используется (наименование). 
Сервисное обслуживание в регионах. Необходимо указать количество регионов, в которых находятся авторизованные сервисные центры, уже занимающиеся обслуживанием системы на основании заключенных контрактов. Под авторизованным сервисным центром понимается сервисная служба, расположенная на территории региона и способная обеспечивать непрерывное поддержание функционирования системы и экстренную поддержку ее работоспособности в установленные в контракте сроки. Данная функция может быть реализована, как самим разработчиком, так и его партнерами. 
Простота в эксплуатации. Отметить в случае соответствия следующим условиям: обучение пользователей работе с системой в объеме не более 4 часов - при наличии базовых навыков работы на компьютере, и не более 8 часов - при их отсутствии. 


