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1. 引言 

1.1. 项目背景 

现有的金融业务办理方式主要包括：电话、在线 APP、亲临柜面三种方式，

其中部分业务必须客户亲临柜面核身后才能办理。而亲临柜面方式服务半径小、

耗时久，当前市场环境下，如此传统的服务方式已不能满足客户需求。 

同时，随着监管环境日益趋严，对业务办理过程安全性要求不断提高，例如

有双录要求的业务范围不断扩大。 

1.2. 适用范围 

1 对 1 或 1 对多，视频业务办理。  

2. 运行环境 

2.1. 客服端后台登录地址 

https://service-support-test.ikandy.cn 

2.2. 客服端硬件配置要求 

终端环境 环境要求 

电脑 坐席端：采用谷歌 chrome62 以上，72 以下版本； 

处理器 intel i5 以上或其他品牌同等配置 

内存 至少 4G 

https://service-support-test.ikandy.cn/


硬盘 200G 

麦克风 独立耳麦 

摄像头 如果配摄像头的话要求 720P（非必选） 

操作系统 windows7，windows8，windows10 及以上版本 

 

2.3. 客服端网络配置要求 

1.带宽：每个坐席至少保证独立的下行 2.5M，上行 1.5M 带宽，多个人员按比

例增加。 

2.网络类型：需要能访问内网核心系统，又能访问外网，如果有网络权限管控的

话，需开通如下端口： 

 

 

序号 1 2 3 4  

域名 

或 IP  

*.ikandy.cn *.tenpay.com *.myqcloud.com *.ikandy.cn  

端口号 

80, 443, 

8080,5000 

1935 1935 1000 ~ 65535  

传输 

层协议 

TCP TCP TCP UDP  

用途 

业务及视频系

统 

小程序媒体流 小程序媒体流 实时媒体流  



带宽 

/每坐席 

500K 

下行：2M     

上行：500K 

下行：2M      

上行：500K 

下行：2M     

上行：500K 

总体估算 

下行：2.5M  

上行：1.5M 

备注   
 2，3 和 4 的带宽,三

选一 

 2，3 和 4 的带宽,

三选一 
 

2.4. 移动端硬件配置要求 

终端环境 环境要求 

Android、ios 手机 微信 

 

3. 金融场景视频交互平台后台使用说明 

3.1. 系统工作状态 

视频客服系统提供空闲、暂放、忙碌、话后处理 4 种客服工作状态。 

空闲：坐席登录后，自动变更为上班状态，可以接受用户视频拨打进入。 

忙碌：坐席接通视频后，自动变更为忙碌状态，状态不可修改。 

话后处理：坐席接通视频结束后，自动变更为话后处理状态，用户视频无法呼入，

状态可手动修改。 

暂放：坐席手动修改状态为下班状态后，用户视频无法呼入。 



 

3.2. 权限分类 

坐席：处理用户的视频会话请求。 

机构管理员：查看工单列表、统计报表、设置中心（账号创建、客服组设置） 

3.3. 工单状态说明 

工单状态分类 

 待处理：工单创建后默认状态 

 处理中：坐席接通后自动变更 

 已处理：点击回传，信息成功回传成功自动变更  

 已撤销：手动点击关闭，状态变更 

工单状态呼叫限制 

 可呼入状态：待处理、处理中 

 不可呼入状态：已处理、已撤销 



 

3.4. 创建视频任务 

1. 坐席登录后，通过“新建”按钮创建新的视频工单任务 

2. 成功新建工单后，自动发送引导通知短信到填写的手机号 

 

 



 

3.5. 短信通知 

客服在工单详情页，点击【发送短信】按钮，会再次发送短信到联系人手机上。 

 

 

 

3.6. 排队规则 

1. 当用户进行视频会话时，会按照熟客优先原则，优先分配给创建/已处理过该

任务的坐席。若是首次呼入或理赔任务呼入无人接听的情况下，会按照客服接通

会话视频的时间顺序，依次分配给在线客服。 

2. 会话中会显示用户呼叫的等待时间； 



 

 

 

3.7. 视频会话 

1. 当用户发起视频会话后，客服点击【接听】按钮，建立视频连接。 

2. 视频主画面展示为用户画面，小画面展示为客服画面。  

3. 客服可以开关麦克风、截取图片、开关摄像头、挂断视频。 

 

 

 

 



3.8. 照片采集 

1.用户或坐席点击相关按钮，可以对视频画面进行拍照。点击照片取证页面，展

示相关理赔任务对应用户的拍摄照片。 

客服可以点击图片，对图片进行分类。 

 

 

2.点击图片预览后，显示相关的水印内容，可以图片进行放大缩小，上一张、下

一张、旋转等操作； 

 

3.9. 人脸核身 

选择上传的照片中的【人脸照】和【身份证】进行对比，识别出对比结果展示在

表格中。 



 

 

 

 

3.10. 确认书推送 

1、POSA 系统推送确认书到视频客服系统中 



2、坐席收到确认书可“推送”给视频中的用户手机上 

3、用户签字后会显示出来状态，可以点击查看签字的文件。 

 

 

3.11. 引导图推送 

在视频中可以点击相关引导图给用户，指导其拍照； 

 



3.12. 会话结束 

需要选择其【通话状态】是否正常完成，如果【非正常完成】，还需选择原因是

网络问题、用户问题、其他； 

 

 

3.13. 工单备注 

在【工单详情】中输入备注内容，点击【提交备注】按钮，备注记录会在处理记

录中保存； 

 



 

3.14. 处理记录查看 

可以查看每个工单对应的呼叫时间、备注记录、操作记录、上传记录。 

 
 

3.15. 个人设置 

点击设置按钮，可以修改个人相关账号的手机号、姓名、密码。 

 

 



3.16. 通话历史 

可以查看每一次视频呼叫的记录，任务编号、处理人、发起时间、排队时长、挂

断时间、通话时长、是否取消呼叫、是否正常结束。 

 

3.17. 账号管理（管理员权限） 

设置中心只对管理员开放，管理员可以创建账号，账号的角色为管理员或客服。 

管理员可以对账号进行查看（账号资料的编辑修改）、删除、踢出（让已在登录

状态的账号，退出登录）、禁用。 

 



 

 

3.18. 客服组管理（管理员权限） 

通过将客服归入对应的客服组，前端用户发起视频会话后，客服才可以接听。  

 

新建/编辑客服组名称、业务类型/技能、配置、坐席管理； 



 

4. 视频客服系统前端用户使用说明 

4.1. 短信接收 

用户会接收到短信连接，引导进入小程序，发起视频会话，处理任务；。 

 

4.2. 输入手机号 

用户也可以通过搜索对应小程序发起视频，进行业务办理； 



 

4.3. 排队等待页面 

用户在视频呼叫等待页面，可以选择了解当前排队数，也可以点击取消按钮，取

消排队。 

 



4.4. 视频通话 

视频会话接通后，用户可以开关摄像头、拍照、反转摄像头、结束会话； 

 

4.5. 推送引导图 

当坐席推送相关引导图后，会在小程序画面中显示对应的引导页面，用户可根据

引导进行拍照； 

 



4.6. 文档确认与签字 

坐席将文档推送给用户，用户浏览后确认无误后可以点击签字确认。 

    

 


