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к заявке на участие в Конкурсе разработок в области информатизации здравоохранения «Лучшее ИТ решение для здравоохранения 2026».
Организация: ООО "Интерсвязь-ИТ" 
Разработка:Платформа “Диалог” для автоматизации контакт-центра

АННОТАЦИЯ
Контакт-центр - основной канал взаимодействия с пациентами, однако его пропускная способность напрямую зависит от доступности операторов, что превращает их в критическое лимитирующее звено всей системы оказания медицинской помощи. Платформа «Диалог» предлагает принципиально иной подход: автоматизацию типовых обращений без найма новых сотрудников. 
Платформа «Диалог» построена на микросервисной архитектуре, что обеспечивает высокую масштабируемость и отказоустойчивость при обработке сотен параллельных сессий. Ядром системы является no-code конструктор сценариев, позволяющий бизнес-пользователям самостоятельно создавать и изменять логику ИИ-ассистентов без привлечения программистов. 
Гибридная архитектура объединяет три ключевых компонента: сценарных подход - для гарантированного контроля логики диалога; генеративный ИИ - для естественной коммуникации и обработки речи; технологию RAG (Retrieval-Augmented Generation) - для формирования ответов строго на основе верифицированных источников - загруженных документов и базы знаний организации.
В отличии от традиционных IVR и простых голосовых роботов, платформа «Диалог» обеспечивает естественный диалог с пониманием свободной речи и контекста. Ключевое отличие - возможность подключения кастомных ИИ-агентов, которые встраиваются непосредственно в сценарий и решают специфические задачи заказчика: подбор талонов с учетом загрузки расписания, анализ симптоматики на основе загруженных протоколов. Такие агенты понимают свободную речь, учитывают контекст диалога, анализируют симптомы и принимают решения в реальном времени, обращаясь к внешним системам. Это выводит автоматизацию на  уровень полноценного исполнителя задачи, а не просто собеседника.
Платформа «Диалог» успешно внедрена и эксплуатируется в 15+ медицинских учреждениях в 5 регионах России, включая государственные больницы, детские поликлиники и федеральные сети клиник.
Основные результаты: 
· снижение доли пропущенных приемов с 30% до 10%;
· 99% исходящих звонков выполняются ИИ-ассистентом без участия оператора;
· точность записей повышена до 95%;
· рост пропускной способности контакт-центра в 6 раз;
· до 60% обращений полностью автоматизированы ИИ-ассистентом без участия операторов;
· обеспечена круглосуточная доступность автоматизированной линии.
Экономический эффект от внедрения подтвержден прямым сравнением стоимости обработки обращений: стоимость одной линии ИИ-ассистента составляет от 20 000 рублей в месяц. Для сравнения: средняя зарплата оператора call-центра в 2026 году — 46 000 рублей в месяц по данным SuperJob.
В пересчете на минуту диалога стоимость работы ИИ-ассистента составляет от 0,46 рубля (при условии круглосуточного разговора в течение месяца), а оператора — около 4,56 рубля (при условии учета рабочего времени). Таким образом, минута общения с роботом обходится примерно в 10 раз дешевле, чем с оператором.
При этом ИИ-ассистент доступен круглосуточно и не требует дополнительных расходов на ночные смены, больничные, отпуска или замену выбывших сотрудников.

















