采购需求
一、商务要求
（一）项目内容
本项目软硬件支撑平台、IDC环境及配套的数据链路由中标人投资建设，采购人购买服务（租用）的方式开展，采购人就本项目不承担除年租金之外其他任何费用。
（二）租期：一年（工期结束之日起开始计算）
工期：合同签订生效之日起30个日历日内
（三）支付方式
    合同签订后，支付合同总额的30%为本项目预付款；平台建设完工并经采购人验收合格后，支付合同总额的60%；租期结束后，支付合同总额的10%。
二、建设背景及目标
（一）建设背景
为贯彻落实公安部交管局对推进互联网交通安全综合服务管理的要求，总队已完成互联网交通安全综合服务管理平台（以下简称“互联网平台”）的建设及应用，实现网页、短信、手机APP三种服务方式，为广大交通参与者提供互联网服务。2019年在互联网平台基础上，根据公安部交管局印发的《12123语音服务平台建设指导意见》（公交管【2016】648号）的技术要求和实施步骤，总队拓展了语音服务方式，建设了12123语音服务平台，提供自助、人工语音咨询互动服务。同时，横向语音服务平台建设采用端口租用模式，纵向语音服务中心建设由承建投标人一次性将平台软硬件环境及线路配置到位。坐席采用各市（区）分别部署模式，由各支队自行配置当地语音服务中心场地及话务员。
（二）建设目标
建设12123语音服务平台，接入12123全国统一语音服务短号，通过语音服务方式，为广大人民群众提供业务咨询、投诉建议、交通安全信息查询、业务受理进度查询、互联网用户信息变更、交通管理业务预约/受理等便捷服务。
三、系统总体设计
座席服务系统为座席语音服务人员提供统一的操作界面，知识检索调用知识库系统，座席签入、签出及语音接听和呼叫调用语音平台OCX接口。自助业务分为业务查询、业务受理进度查询、机动车业务、驾驶证业务、用户注册及变更。人工业务办理分为投诉建议、业务咨询、业务查询、业务受理。
（一）设计原则
根据关于呼叫中心平台系统总体规划的要求，本次方案设计遵循以下原则进行方案设计和建设：
1、系统先进性。系统在技术上必须具备前瞻性，根据未来技术的发展趋势，考虑整个软硬件系统的体系架构，选择先进的软硬件系统平台、基于最佳实践的应用系统设计，保证在一定时期内整个系统技术的先进性。
2、系统稳定性。系统应具备长期高稳定性、高可靠性运行的能力。必须具有高吞吐量、强大处理能力及无差错传输的能力。能满足业务高峰处理的需要，能适应各种特殊情况给系统带来的压力，确保系统7×24小时不间断运行。
3、系统安全性。应保证各个系统的安全性，安全性包括：信息库的安全性、管理系统的安全性、传输的安全性等。系统必须建立在成熟稳定的硬件环境和应用软件基础上，通过完善的备份恢复策略、安全控制机制、运行管理监控和故障处理手段来保障系统的安全、稳定。
4、系统可扩展性。系统应具备良好的可扩展能力，支持平滑扩容，可根据用户访问量的增加，平滑扩展系统容量。支持不改变系统架构的前提下扩展系统功能，满足今后业务发展的需要。
5、系统接口开放性。系统具有良好的开放性，能够提供相关的开发接口，如CTI（computer telephony integration计算机电信集成）、报表等接口，并可根据需要开放所需要的数据及定制接口，与第三方信息系统进行无缝对接。
6、系统可管理性。系统建设时，必须考虑大量座席设备的日常维护、信息安全、统一管理需求。确保平台投入运营后，只需投入少量人力，即可完成对庞大座席群的全面维护与统一管理。
7、系统可维护性。系统应易于维护，提供统一的维护界面并能够通过该界面对远程设备进行管理和维护：包括实时监控、远程重启等。易于分析和测试、易于发现和定位故障，并通过良好的系统设计保证故障的隔离。
（二）网络拓扑
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12123语音服务平台网络拓扑图
总队机房部署Nginx/Redis服务器、两台接口服务器和一台交换机，其余设备部署在运营商机房，分为语音机柜和业务机柜两个机柜，语音机柜部署U2980语音网关、TTS服务器、CTI服务器、IVR服务器、文件服务器；业务机柜部署ES/Redis/Nginx服务器、Web服务器、数据库服务器、网络存储。座席部署在各地市车管所，全省11个地市车管所到运营商机房每一个地市均部署一条省内数据专线，总队机房到运营商机房部署一条数据专线，运营商机房到无锡所部署跨省专线，实现部级监管数据传输、知识库上传下达数据传输。运营商机房所有数据专线通过业务机柜的3层核心交换机进行互联和管理。语音机柜和业务机柜的2层核心交换机采用互为主备的方式连接。
语音机柜部署U2980语音网关实现运营商语音中继线接入及话务处理，CTI服务器两台实现主备，IVR服务器两台实现负载均衡，TTS服务器实现文本转语音，文件服务器两台实现主备、录音文件存储在网络存储上，文件服务器和网络存储通过网络方式互联。
业务机柜部署两台数据库服务器，安装Oracle11G数据库，华为数据库、业务数据库共用数据库服务器，数据库文件存储在网络存储上，数据库服务器结合网络存储实现Oracle RAC（Real Application Cluster）集群的方式进行应用支撑，两台服务器任意一台宕机都不会影响应用的连续性。两台数据库服务器配置HBA卡，通过光纤直连的方式与网络存储互联。ES服务器部署两台通过集群方式实现知识库知识检索。Web服务器部署两台（部署座席服务系统和知识库应用程序）通过Nginx实现集群部署，通过Redis实现会话共享。互联网接口服务器部署两台用于访问互联网接口，通过Ngix实现集群部署，通过Redis实现会话共享。
（三）信息安全设计
座席后台管理员用户及座席人员应采取用户名、密码认证，通过数字证书使用互联网服务平台目前的USB-KEY统一授权模式。
（四）软件服务部署
操作系统：RedHatLinux6.7(安装在Web服务器、数据库服务器、接口服务器、Redis服务器、Nginx服务器、ES服务器)和SUSE Linux Enterprise 11 SP3(安装在CTI服务器、IVR服务器、TTS服务器、文件服务器)。
JDK版本：JDK1.6
Web服务器：Tomcat6.0及以上版本
浏览器：IE浏览器11
（五）投标人须提供不低于下列标准的软件、硬件、链路及服务。
	产品名称
	数量
	单位
	要求

	语音交换设备

	语音交换设备
	1
	套
	业务处理框(交流)*1、操作维护板*1、通用处理板*2媒体处理板*3、电路接口板*2、系统管理板*2。

	CTI智能路由平台软件
	1
	套
	包含40坐席基本功能使用许可

	自助服务门户软件
	1
	套
	包含100IVR、20TTS连接使用许可

	座席录音软件
	1
	套
	包含40坐席录音功能使用许可

	座席IP话机
	40
	部
	eSpace7910

	座席耳麦
	40
	个
	耳机-D3.5mm-双3P插头-通过QD头转接-降噪型话务员耳麦-单声道-头夹式-降噪麦克风

	应用服务器

	应用服务器1
	12
	台
	机架式，2颗E5-2620V4，64GB DDR4内存，4*600GB SAS硬盘，2*GE，RAID卡（支持0,1,5,1G cache）,冗余电源，标准机柜滑轨套件。

	应用服务器2
	2
	台
	机架式，2颗E5-2620V4，128GB DDR4内存，4*600GB SAS硬盘，4*GE，RAID卡（支持0,1,5,1G cache）,冗余电源，标准机柜滑轨套件。

	数据库服务器

	数据库服务器
	2
	台
	4U机架式，4颗Intel E7-4820V4处理器，256GB DDR4内存，2*900GB SAS硬盘，4*GE，RAID卡（支持0,1,5,1G cache），2块 单口 16G FC卡(含光模块)，冗余电源，标准机柜滑轨套件。

	NFS网络存储

	NFS网络存储
	1
	台
	配置双控制器，最大支持扩展16控制器；配置≥8个1Gbps ISCSI接口，≥4个16Gbps FC；标配≥256GB缓存（不包含SSD磁盘、闪存及NAS控制器缓存）；支持SSD\SAS\NL-SAS\SATA；当前配置≥18块600GB 15K RPM SAS硬盘单元；配置RAID优化技术，单RAID硬盘组任意3块及以上发生整盘永久性故障，能确保数据不丢、业务不断；在RAID5中，单块发生闪断重建时间≤10分钟，单块盘大面积介质故障热备盘重建时间≤20分钟；支持远程复制；支持异构存储虚拟化，内置虚拟化引擎，支持存储双活功能。

	交换设备

	网络交换机
	1
	台
	专网接入，24个10/100/1000Base-T以太网端口，4个复用的千兆Combo SFP，4个千兆SFP，交流电源。

	网络交换机
	2
	台
	内网接入，48个10/100/1000M自适应网络接口，4个千兆光接口，交换容量≥256GB，交流电源。

	网络交换机
	12
	台
	座席接入，24个10/100/1000M自适应网络接口，交换容量≥256GB，交流电源。

	软件

	文本转语音软件
	1
	套
	TTS6.5(linux)20路许可

	运营商链路

	数字中继线
	10
	条
	数字中继10E1(PRI信令或7号信令)，分别连接两个不同的关口局，实现话务负荷分担，提供7*24小时服务。

	跨省专线
	1
	条
	8M带宽，用于运营商机房连接到无锡市公安部交通管理研究所，提供7*24小时服务。

	坐席专线（省内或市内）
	11
	条
	用于运营商机房连接到个地市支队座席分布地，西安20M带宽，其余市（区）10M带宽，共11条，提供7*24小时服务。

	市内专线
	1
	条
	100M带宽，用于运营商机房连接到总队机房(调用互联网平台接口进行数据传输)，提供7*24小时服务。

	其余软硬件

	机柜
	3
	台
	标准服务器机柜

	网线
	若干
	条
	成品六类网线，服务器连接网络交换机。

	服务器操作系统
	7
	套
	SUSE Linux Enterprise 11 SP3

	服务器操作系统
	9
	套
	RedHat Linux 6.7

	座席电脑
	40
	台
	i3-6100处理器，8G内存，500G硬盘，21.5寸显示器，IE11。

	集成安装

	省中心
	1
	套
	省中心机房安装调试语音网关、应用服务器、数据库服务器、网络存储、网络设备。
安装调试CTI、IVR、TTS、Redis、Ngix、ES、应用程序等；运营商链路（E1、专线）对接集成。

	各地市
	11
	套
	部署IP话机、网络设备、座席环境（各地座席软硬件设备由中标人负责安装到位并调试正常，呼叫中心房间装修、强弱电及工位等由各支队自行承担）。

	运维服务

	省中心
	1
	套
	中标人负责，提供7*24小时服务。

	各地市
	11
	套
	中标人负责，提供7*24小时服务。


（五）服务记录
投标人在服务过程中须留存服务记录，并按时提交采购人，由采购人盖章及项目负责人签字确认。服务记录表详见下表。
服务人员出入记录表
	服务人员姓名
	

	服务人数
	

	服务地点
	

	服务内容
	

	服务开始时间
	

	服务结束时间
	

	服务结果
	

	送审单位（公章）：
送审人（签字）：
年  月  日
	审核单位（公章）：
审核人（签字）：
年  月  日


客户服务记录表

服务登记编号：      项目名称：        记录表编号：

	基本

信息
	客户单位
	陕西省（    ）市（                     ）

	
	客户地址
	

	
	联系人
	姓名：     职务：    电话：

	服

务

情

况

记

录
	服务类型：(巡检(报修处理(其他

	
	服务人员姓名：
	服务地点：

	
	到达时间：   年 月 日 时 分 
	离开时间：  年 月 日 时 分 

	
	问题情况记录：

	
	服务情况记录：

维修工程师签字：

	
	设 备 更 换 记 录

	
	设备

名称
	数量
	维修类型
	原设备序列号
	更换后设备序列号

	
	
	
	(换件(维修

(整机更换
	
	

	
	
	
	(换件(维修

(整机更换
	
	

	
	
	
	(换件(维修

(整机更换
	
	

	服

务

结

果
	您对本次服务的满意度：

(非常满意  (满意  (一般    (不满意

不满意的原因及其他建议：



	
	维修后系统是否正常工作：

(是   (否

存在其他问题（在此说明）：
	客户确认签字：

                            年   月  日


