
Введение

Данный документ описывает требования к программному модулю видеозвонков, предназначенному для использования в веб-интерфейсе операторов службы поддержки. Модуль должен позволять сотрудникам колл-центра эффективно взаимодействовать с клиентами через видеосвязь, а также обеспечивать инструменты контроля и аналитики.
Модуль будет частью общей цифровой платформы обслуживания и должен соответствовать требованиям безопасности, совместимости и масштабируемости, принятым в инфраструктуре заказчика.

ОПИСАНИЕ БИЗНЕС-ЗАДАЧИ

В связи с ростом обращений через онлайн-каналы компания планирует внедрение канала видеосвязи между клиентом и оператором. Это особенно актуально для направлений, где требуется демонстрация экранов, визуальная верификация или эмоциональное вовлечение.
Сценарии использования:
· Прямой видеозвонок клиенту с сайта или личного кабинета
· Перевод звонка на специалиста или старшего оператора
· Присоединение супервайзера к сложной беседе
· Демонстрация интерфейса или инструкции на экране

ОСНОВНЫЕ ТРЕБОВАНИЯ К ФУНКЦИОНАЛУ

1. Основной функционал видеосвязи

· Поддержка видеозвонков формата «один на один»
· Возможность присоединения третьего участника (например, супервайзера)
· Обмен текстовыми сообщениями в рамках видеосессии
· Поддержка демонстрации экрана с обеих сторон (оператор/клиент)
· Отображение уведомлений и статусов (входящий вызов, активная сессия, завершение)

2. Механизмы обработки обращений и маршрутизации

· Формирование очереди входящих запросов
· Автоматическое распределение вызовов на доступных операторов
· Отображение клиентских данных при поступлении вызова (при авторизации)
· Возможность ручного перевода активной сессии другому специалисту

2. Средства управления сеансом связи

· Управление включением и отключением камеры и микрофона
· Индикация текущего состояния соединения и качества канала
· Поддержка записи видеосессии (при наличии согласования и прав)
· Возможность завершения вызова как со стороны оператора, так и со стороны клиента


ИНТЕРФЕЙС
Интерфейс должен быть лаконичным, удобным для операторов, не перегруженным элементами. Предусматриваются следующие блоки:
· Окно видеосвязи
· Панель управления вызовом
· Сайдбар с текстовым чатом
· Отображение имени клиента / ID
· Технические индикаторы (качество сети, включенные устройства и пр.)
Предусматривается возможность адаптации визуального оформления под бренд компании (логотип, цветовая схема и т. п.).

ИНТЕГРАЦИИ

· Авторизация через текущую систему входа сотрудников
· Получение данных профиля клиента из CRM
· Сохранение истории сессии: участники, длительность, запись (если активна), чат
· Webhook-и для событий: начало, завершение, оценка, перевод
· API для планирования и управления сессиями (при необходимости)

ТЕХНОЛОГИЧЕСКАЯ РЕАЛИЗАЦИЯ

· Используется стек WebRTC для передачи аудио и видео, а также для демонстрации экрана
· Сигнальный обмен реализуется через WebSocket
· Для прохождения NAT/Firewall — использование STUN и TURN серверов
· Каналы зашифрованы с использованием DTLS и SRTP
· Backend — логика маршрутизации звонков, аутентификация, мониторинг
· Совместимость с браузерами:
· Google Chrome
· Mozilla Firefox
· Microsoft Edge
· Safari (macOS)
· Мобильные браузеры и приложения не рассматриваются в текущем релизе.

ОГРАНИЧЕНИЯ

· Максимальное количество участников одного вызова — не более 3-х (клиент, оператор, менеджер)
· Одновременные видеосессии — до 100 активных соединений (можно масштабировать при необходимости)
· Запись звонков сохраняется в соответствии с политиками хранения данных заказчика
· Поддержка только актуальных браузеров (последние 2 стабильные версии)

БЕЗОПАСНОСТЬ И СООТВЕТСТВИЕ ТРЕБОВАНИЯМ
· Шифрование трафика между всеми участниками
· Аудит доступа и логирование событий
· Анонимизация или маскирование персональных данных, если это требуется
· Соответствие требованиям локального законодательства (в т. ч. GDPR при необходимости)

ДОПОЛНИТЕЛЬНО

По результатам внедрения предполагается:
· Подключение модуля оценки качества обслуживания
· Интеграция с BI-инструментами для анализа обращений
· Проведение нагрузочного тестирования на этапе приемки

