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Аннотация: в работе рассмотрен дизайн интеллектуальной информаци-

онной системы для государственного кризисного центра, автоматизирующей 

полный жизненный цикл клиента – от первичного обращения до реабилитации. 

Система объединяет CRM-модуль с электронной панелью управления коечным 

фондом, NLP-модуль триажа на архитектуре Retrieval-Augmented Generation, 

классифицирующий запросы по уровню угрозы и направляющий их профильным 

специалистам, а также защищённую локальную архитектуру с ролевым разгра-

ничением доступа, изоляцией внешних интеграций и полным аудитом, соответ-

ствующую требованиям Федерального закона №152-ФЗ. Проектирование вы-

полнено с применением методологий IDEF0, ARIS eEPC и UML. Экономическая 

оценка по модели COCOMO II определяет трудоёмкость 5,5 человеко-месяцев и 

бюджет 300 762 руб., а ABC-анализ демонстрирует 5,3-кратное снижение сто-

имости обработки одного обращения и срок окупаемости около 3,9 месяцев. Ре-

зультаты подтверждают возможность создания интеллектуальной, безопас-

ной и экономически обоснованной системы для социально значимых учреждений 

без использования публичной облачной инфраструктуры. 
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Введение: государственные кризисные центры для женщин и детей функци-

онируют в условиях двойного вызова: необходимость быстрого реагирования на 
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угрозы жизни и здоровью клиентов сочетается со строжайшими требованиями к 

защите конфиденциальной информации. В Москве спрос на подобные услуги 

стабильно растет благодаря повышению осведомленности общества о проблемах 

домашнего насилия и расширению цифровых каналов обращения. Традицион-

ные подходы – бумажные журналы, разрозненные электронные таблицы и руч-

ной телефонный триаж – уже не отвечают современным требованиям. Они со-

здают задержки на часы и сутки, формируют риски утечки данных между под-

разделениями и делают невозможным ведение единой аудируемой «истории слу-

чая» для каждого клиента. 

Ключевая проблема носит не только административный, но и содержатель-

ный характер. В кризисном центре скорость триажа напрямую влияет на физиче-

скую безопасность: запрос, который был неверно классифицирован или остался 

непрочитанным в бумажной входящей почте, может означать разницу между 

своевременным предоставлением убежища и продолжением пребывания в опас-

ной среде. Данные, с которыми работает учреждение (адреса shelters, медицин-

ские истории, юридические подробности дел), относятся к наиболее чувстви-

тельным категориям персональных сведений. Любая цифровизация должна удо-

влетворять строгим требованиям конфиденциальности, включая положения Фе-

дерального закона №152-ФЗ «О персональных данных» и №442-ФЗ «Об основах 

социального обслуживания граждан в Российской Федерации». 

Анализ текущего состояния (AS-IS): объектом исследования выбрано ГБУ 

«Кризисный центр для женщин и детей» (Москва), специализированное учре-

ждение социального обслуживания. Центр предоставляет: жилые социальные 

услуги («Убежище») – временное размещение женщин и детей, находящихся в 

группе риска; социально-психологическую помощь – экстренная диагностика, 

индивидуальное и групповое консультирование, поддержка при ПТСР; соци-

ально-правовую поддержку – помощь с документами, представительство в суде; 

экстренную дистанционную помощь – круглосуточная горячая линия и цифро-

вые каналы (сайт, мессенджеры). 
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Текущая модель процесса формализована в нотации IDEF0. Контекстная 

диаграмма (A-0) определяет границы процесса «Приемка, регистрация и сопро-

вождение клиента». Входами выступают входящие обращения (телефон, чат) и 

персональные данные; управлениями – федеральные и региональные норматив-

ные акты, внутренние регламенты; механизмами – персонал, бумажные жур-

налы, телефонное оборудование; выходами – оказанная социальная услуга и кон-

солидированная отчетность для Департамента. 

Декомпозиция первого уровня выделяет три ключевые функции: приемка и 

регистрация;управление коечным фондом и размещение; оказание услуг и сопро-

вождение. 

Целевая модель процессов (TO-BE): целевая модель разработана с использо-

ванием методологии ARIS. На верхнем уровне диаграмма цепочки создания цен-

ности (Value-Added Chain Diagram, VAD) определяет четыре стадии. 

1. Приемка и классификация. 

2. Первичная диагностика и принятие решения. 

3. Оказание услуг и реабилитация. 

4. Контроль качества и аналитика. 

Каждая стадия детализирована событийными цепочками процессов (eEPC). 

Первичный триаж. Входящее обращение инициирует извлечение текста и 

метаданных; ИИ-модуль анализирует ключевые слова и тональность; присваива-

ется уровень угрозы; запрос направляется в категорию «Экстренный» или «Кон-

сультационный». 

Управление коечным фондом и размещение. Система проверяет доступ-

ность мест, резервирует койку, формирует проект договора. 

Контроль качества и эскалация. Перед отправкой любого сгенерированного 

ИИ ответа система проверяет показатель уверенности модели и сканирует текст 

на предмет ранее нераспознанных угроз. При низкой уверенности ответ блоки-

руется и уведомляется дежурный администратор. 

Анализ и переобучение модели. Собираются логи, фильтруются и размеча-

ются программным инженером; обновляется векторный индекс базы знаний. 
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Спецификации вариантов использования (UML) определяют функциональ-

ный охват для пяти групп акторов: Клиент, Администратор, Психолог, Программ-

ный инженер, Системный администратор. Выделяются три функциональные 

подсистемы: Модуль интеграции с сайтом, Автоматизированное рабочее место 

(АРМ) специалиста, Администрирование и ИИ. 

Заключение: в настоящей работе представлен комплексный подход к проек-

тированию интеллектуальной информационной системы для государственного 

кризисного центра, автоматизирующей полный жизненный цикл обслуживания 

клиентов – от первичного обращения до завершения реабилитационных про-

грамм. Исследование было мотивировано необходимостью решения двойствен-

ной задачи: обеспечения быстрого реагирования на угрозы жизни и здоровью 

клиентов при одновременном соблюдении строжайших требований к защите кон-

фиденциальных персональных данных в соответствии с Федеральным законом 

№152-ФЗ. 
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