存储及网络安全设备技术指标：

1、技术参数
KVM设备
提供的KVM设备为：爱默生MPU1016DAC，KVM设备可对异地系统机房内的IT设备进行安全的远程KVM（键盘、显示器及鼠标）访问、串行设备管理及电源控制。
可对所有被管理设备进行BIOS级控制。 
网络独立访问功能，通过一个内置的调制解调器，即使在网络故障时仍可进行应急访问。 
通过KVM设备，可以直接访问远程设备进行故障排除和设备重启，这其中包括服务器、FEP、交换机、路由器、防火墙等设备。
外形因数：1U，可机架安装(包括安装托架) 
KVM端口：8个
串口端口：8个
远程连接网络：双10/100/1000 GB以太网访问端口 (RJ45)
调制解调器：内置 56K V.90 (RJ11 端口)
显示器支持分辨率：800x600、1024x768、1280x1024、1600x1200。
机架式一体化键盘显示器
提供的机架式一体化键盘显示器为：爱默生CFP185KMM，尺寸为：17"LCD显示器、分辩率为：1280X1024，机架式滑动导轨安装方式。
具有连接至KVM设备的切换端口；
USB鼠标键盘连接器、1个VGA输入连接器、1串口。
支持跨平台操作系统：Windows、Linux、Unix。

电源为AC220V。
智能网络电源控制器
提供的智能网络电源控制器为：爱默生MPHR1243
智能网络电源控制器可通过远程端口监控和管理电源。

通过远程串行和TCP/IP、HTTP、SNMP访问实现端口的切换和管理，缩短平均修复时间(MTTR)，解决紧急问题。 

提供智能网络电源控制器单元级和端口级用电信息，简化容量规划工作。 

通过网络浏览器远程查看各个插座的耗电量信息，精确的端口级电源监控功能使得用户能够在设备宕机的情况下重新启动被管理设备。

电源：AC220V，控制中心端口数量至少20个，馈入端容量为32A，馈出端容量10A，采用IEC标准电源接口，机架安装。
网络: 至少1个10/100M以太网管理端口。
光电转换器
光电转换器为国际知名品牌的工业级产品：MOXA IMC-101G ，且在国内城市轨道交通具有成功工程业绩和运行经验。
通过UL508和CE等国家相关认证。
使用寿命大于10 年。
本系统两个设备网络电缆的连接距离如果超过100米，需要1000M以太网的光电转换，光电转换器光口类型为多模，通信距离不小于1000m。
光电转换装置外部电源为AC220V。如需要其他电源时，提供电源转换模块，电源模块采用知名品牌的级产品，相关费用包括在光电转换器设备投标价格中。
配电柜
UPS整合专业设置的UPS馈线柜对UPS输出的交流电源进行分配，给各系统配电柜提供380V交流电源。
系统设备用房的配电柜将交流电源分配若干输出回路，供给相应地点的系统设备使用，并最终为用电设备提供220V交流输出端口。
根据相关系统设备的用电负荷要求进行相关配电柜（箱）的内部配电回路设计，交流配电具体输出端口数量和容量分配配置要求设计联络时确定。
暂按下表数量配置（实际配置以施工图为准）：
各交流配电柜输出单元端口容量分配按照工程实际需求配置（不超过50个空开）。
提供的配电箱满足以下要求：
（1）基本要求
配电柜（箱）为封闭式成套设备，其功能为向系统设备提供电源，为保证地铁各种用电设备安全、连续正常使用，要求配电箱满足相关设备环境条件、技术先进、生产工艺成熟可靠、结构紧凑、便于安装和维护。
（2）技术要求
1）技术原则
保护：柜（箱）内断路器根据设计要求，满足瞬时短路、过载保护，漏电保护等功能的要求。
柜（箱）体材料采用优质冷扎钢板。组装牢固，钢板厚度及机械强度符合标准的要求。
柜（箱）体表面采用环氧树脂粉末静电喷涂工艺，内部构件均应热镀锌，以保证具有良好的防腐能力。
进出线方式在设计联络时确定。
2）配电柜电源输入输出
输入电源电压：380V±20%，频率50Hz±10%， 

输出电源电压：220V±10%，频率50Hz±10%。
3）保护与告警
输入电源电路设过压、欠压、过流和缺相保护装置及运行状态显示；
在交流电源停电、供电恢复、缺相时，有可闻可见告警信号；告警信号发生后，能手动切断可闻告警信号。
4）具备两级防雷保护装置（包括电源切换配电柜输入侧与交流输入配电单元输出侧安装的雷电浪涌保护器），防雷要求符合YD/T944－1998的要求。
5）具备智能显示器，显示电压、电流、频率等。
6）交流输出分路设保护装置，如熔断器、空气开关等；在输出分路发生故障（熔断器熔断）时，有可闻、可见告警信号；在故障没有排除之前，能手动切断可闻告警信号。
7）提供有关的各种质量检测机构（如泰尔认证中心）的检测报告、检测证明和出厂合格证书。并在中标后，提供相应的出厂检测报告、合格证。
8）主要设备使用寿命：控制系统设计寿命为10年。开关设计寿命25年，机械动作寿命不低于20000次。
9）尺寸：配电柜的尺寸暂定为800x800x2260mm (宽x深 x高)；
（3）柜（箱）内主要元器件及零部件
1）基本要求
塑壳式断路器、微型断路器、交流接触器、防雷保护装置、熔断器等配电柜（箱）内所有元器件选择国际知名的高质量产品（如施耐德、ABB、西门子等公司产品）。
2）低压交流塑壳式断路器
塑壳式断路器符合下列主要技术要求：
满足系统电压、电流、频率以及分断能力的性能水平要求；防护等级大于等于IP40；提供电子脱扣器，提供三段保护（长延时、短延时、瞬动）。为模块化结构设计、安装拆卸方便可任意角度安装，并可在不拆卸塑壳断路器的情况下加装各种附件（如分励脱扣器、辅助触头、报警触头）而无需改变断路器结构和箱体结构。
3）低压交流微型断路器
微型断路器须采用国际知名品牌产品：C120H 3P 100A，符合IEC60898或EN60898的要求。微型断路器的外罩须采用绝缘材料铸成。满足系统电压、电流、频率以及分断能力的性能水平要求，微型断路器分段能力≥10KA, 限流等级三级, 机械寿命大于20000次, 工作环境温度-30℃―+70℃。断路器为模块化结构设计、安装方便，并可在不拆卸塑断路器的情况下加装各种附件（如分励脱扣器、辅助触头、报警触头）而无需改变断路器结构和配电柜（箱）的内部结构。
4）防雷保护装置
配电柜具备防雷保护装置，保护装置对纵向、横向防雷在8/20μs 的情况下可实现不小于20kA 的电流冲击。在交流输入配电单元输出侧安装的雷电浪涌保护器，浪涌保护器由防雷专业统一供货，负责配电箱柜内的浪涌保护器的安装，防雷要求符合相应的规范要求。
系统防雷设置遵循下列主要技术标准及规范：
《建筑物防雷设计规范》GB50057-94（2000版）
《建筑物电子信息系统防雷技术规范》GB50343-2004

《通信局（站）防雷与接地工程设计规范》YD 5098-2005

《计算机信息系统防雷保安器》GA173-2002
《铁路光（电）缆传输工程设计规范》TB10026-2000

《铁路数字微波通信工程设计规范》TB10060-99

《铁路信号设备雷电电磁脉冲防护技术条件》TB/T3074-2003

《铁路电子设备用防雷保安器》TB/T2311-2002

（4）配电柜（箱）内其它元器件技术要求
配电柜（箱）内导线、导线颜色、指示灯、按钮、插接件、走线槽等均符合国家或行业的有关标准。
接线端子适合连接硬、软铜导线，并保证维持适合于电器元件和电路的额定电源、短路电流强度所需要的接触压力。
外接导线端子能适用于连接随额定电流而定的最小至最大截面积的铜导线和电缆。接线用的有效空间允许连接规定材料的外接导线和线芯分开的多芯电缆，导线不承受影响其寿命的应力。品质等同于或高于凤凰、魏德米勒等品牌产品的品质。
（5）保护性接地
保护导体能承受装置的运输、安装时所受的机械应力和在单相接地短路事故中所产生的应力和热应力，其保护电路的连续性不能破坏。
保护接地端子设置在容易接近之处，当罩壳或任何其它可拆卸的部件移去时，其位置能保证电路与接地极或保护导体之间的连接。
保护接地端子的标志能清楚而永久性地识别。
装有电器的可开启的柜门，用软导线、铜编织带可靠接地。
（6）其它要求
每个配电柜（箱）需有一份完整的、永久的电路标识图，并需安装在前门。该图需根据完成的电路，永久的、清晰明确的绘制，包括电路描述、微型断路器的额定功率。 
每个配电箱都需使用标签清晰指明服务对象。 
每四个回路至少提供一个备用的微型断路器，以确保提供的备件数量和额定功率与安装的数量和额定功率成比例。 
交流输出分路设保护装置，如空气开关等；在输出分路发生故障时，有可见告警信号；
柜（箱）体的铭牌包括以下内容：制造商名称和商标；型号（包括结线方案编号），名称和出厂序号；使用参数（额定电压、额定电流、额定热稳定时间及电流、额定动稳定电流）；出厂日期。
奥迪坚
ETC部分
应急值守功能
· 紧急通知
确认的事件，在应急处置启动后，系统自动或手动将应急事件信息以手机短信等方式给相关人员发布。同时，值守人员也可以手动调用系统系统内部消息、短信、语音等多种方式，向有关人员发送事件通知，具体形式可由操作人员设置；能够通过直接在系统界面调用相关功能，直接通过界面输入通知的信息内容，即可通知到指定接收对象处。
应急指挥功能
集成多种方式的通信协调手段，通过语音、短信、邮件、系统内部消息等多种方式，迅速实现与各OCC、线网各职能部门人员、上级主管部门的沟通联系。能与指挥中心大厅的拾音系统及电话系统做接口，能够获取从应急事件接警到处置完毕全过程的录像与录音记录。系统应能够对事件接报、处置的全过程的系统操作进行记录，所有记录作为事件处置留痕，供总结评估子系统用于事后处置过程的回放和评估。
线网信息共享及发布功能
ETC作为轨道交通线网最高级的管理机构，需对多条线路、多运营主体的调度指挥功能，为此可以实现线网信息的共享及发布的功能。
所提供的ETC系统具有信息共享及发布功能，此模块作为信息发布的工具直接与各业务子系统应用集成，直接通过应急指挥中心各子系统功能模块内的业务界面输入信息，并通过后台调用该项功能完成通知信息的发送。

· ETC系统与通信系统（公务电话、调度电话）集成
ETC系统通过既有软件的二次开发实现与各种通讯工具的无缝集成，完成一体化通讯应用集成，包括即时消息、电话、短信、邮件、传真等，能够直接在各业务模块中调用，并且可以直接通过ETC界面输入信息，通过后台调用该项功能完成通知信息的发送。支持的通讯方式应包括但不限于：电话语音、手机语音、短信语音、文字短信、图片彩信、传真等。
该模块调用“呼叫中心系统”的语音通知、短信等方式实现通知功能，并与ETC系统的相关功能调用集成。

 1）语音

集成电话呼叫开发统一通讯服务系统，直接通过界面输入，利用电话语音、手机语音通知相关的部门人员。

2）短信

集成短信功能，直接通过界面输入以手机短信的形式可发送至接收对象。

3）传真

集成传真功能，将监控图像等信息以传真的形式发送至接收部门的传真机上。

4）复合通知方式

实现语音、短信、传真等多种方式组合的形式发送告警信息。

信息发布功能菜单包括信息接收、信息发送，以多种方式进行紧急通知信息内容的发送，分别可以查看到收件箱及发件箱的信息内容，同时可以直接对语音、短信、内部消息、传真等内容进行转发。

· 一体化通讯集成应用功能需求
ETC系统可与多种通讯方式做集成应用，在ETC的操作界面上，调度人员能直接通过统一的界面输入信息，后台调用一体化通讯集成应用功能，完成通知信息的同步发送，包括语音、短信、传真等。ETC部署发布服务器，实现上述信息发布功能。
1、语音
采用采用基于分布式IP一体化解决方案，直接以嵌入式架构实现高性能的智能交换机，提供应用层开发接口，通过级联和组网具备扩展能力。能够快速、灵活、经济地实现各种定制应用以及与已有业务系统的无缝集成。保证了电信级的稳定性、可靠性、可扩展性又兼备业务开发的灵活性和系统维护的简易性。
电话呼叫及短信系统主要使用计算机电话集成、交互式语音应答系统、自动呼叫分配系统等技术，采用人工座席或自动应答设备完成用户信息提交和检索功能，系统方案包含：
（1）与平台无逢集成
电话呼叫对外包装为统一的通讯接口，综合应用系统中随时可以调用接口完成各种通讯任务；凡是通信录中的人员，一旦屏幕显示其姓名，都可通过在姓名中点击右键方式，直接选择包括：电话呼叫、发送短信、发送传真等功能。
（2）综合接入
系统集成CTI系统，通过固定电话、移动电话、短信息、站内短信等多种方式呼叫，也支持固定电话、移动电话、短信等综合业务复合通知、呼入、呼出、组呼群呼供。
（3）呼叫控制
提供呼叫建立、呼叫保持、呼叫转移、多方通话等呼叫服务。满足指定人员通讯、远程遥控指挥、在线语音会议及现场情况反馈等要求。
（4）交互式语音应答系统
提供自动语音引导、语音信息服务以及人工座席选择服务。用户可根据需要选择不同方式提出数据检索或其他请求服务。系统支持IVR功能，用户可以自定义语音流程；呼入用户按照语音流程完成自助服务。
（5）系统监控
提供通话录音、文字记载、资料存储及呼叫应答日志记录等。这些信息是日后进行事故总结、效率评估、责任考核的重要依据。系统支持电话呼叫、短信群发的详细日志，包括主叫、被叫号码、呼叫时间/发送时间、短信内容、通话时长、呼叫是否成功等信息；可回放电话录音。并且可对日志进行审计与统计，生成相应的统计图表。
在工作站输入需要通知的内容（文字），通过电子通讯录按组/按人选定通知的对象，确定后由系统自动将输入的文字内容转换为语音，并对电话语音通知任务进行执行，包括外拨线路分配、自动语音播报等。同时系统可以预置语音流程，自动处理通知事件。同时系统并对通知状态（成功与否等）、通知回执进行监控管理。
（6）电话会议

ETC可组织建立通话组，同时与相关线路调度员召开临时电话会议，商议协调处置办法。
2、短信消息
ETC建立短信平台，实现手机短信或移动终端APP消息发布功能，其中给移动终端APP的信息发布功能通过调用NDC系统的移动决策指挥系统实现。可通过ETC应用系统界面编辑发送短信，具备短信的发送、接收、编辑重发、保存、查询等功能。
功能包括：
（1）短信或APP消息发送功能：

向指定手机或移动终端发送短信，也可以通过通讯录中的组别功能分组发送，或者全体发送。发送的短信将保存在短信发送记录中,短信发送字数不受限制，可以发送任意多的文字。

支持单个手机或移动终端的发送，内建短信队列，支持群发功能；发送记录和短信回复记录都在系统中留痕，支持任意长度的短信发送；系统对发送不成功的短信自动重发；支持短信回执显示发送状态是否成功。
支持短信编辑重发、保存、查询和删除等功能。
对每次短信收发都有历史记录便于以后查询。
（2）短信或APP消息接收功能：

可以接受回复短信记录，回复短信将保存在回复短信记录中，系统可将回复的短信输入到相应模块，实现相应的关联操作。
（3）短信或APP消息回复管理功能：

可以设置是否接受此手机或移动终端的回复，当禁止时此手机或移动终端的回复也不会被接收，只要再次重新启动以后才能再次接收。

（4）短信或APP消息用户管理功能：

可以添加新的短信用户或者删除短信用户，并且可以向他们发送短信；能够定义用户通过短信平台发送短信的末尾结束语。

3、传真
支持通讯录选定发送人和群组，内置传真文件转换功能，支持的文件格式包括：doc、xls、pdf、文本、各类图形和图像文件等。
热线中心系统
系统概述
天津地铁热线中心负责接听热线电话，受理咨询、表扬、投诉、建议等乘客来电事务，并对乘客来电内容进行记录、分析、传递、反馈。每周出具热线统计及分析数据和报。定期总结乘客重要关注点；定期联络回访来电乘客，做好乘客沟通；定期对热线录音及记录进行整理和存档。
系统构成
热心中心设置8个接线员座席，1个值班长座席。每个坐席配置2台工作站（1台接OA网，1台接外网）、两副耳机、1台IP话机。
由ETC系统在接线大厅设置一个信息报送显示屏，用于显示与地铁运营相关的及时信息。
地铁服务热线中心系统按框架构成可分为语音接入、自动语音服务、座席调度服务、座席、应用服务和对外接口服务六个主要子系统：
（1）语音接入子系统能使电话用户通过电话机终端访问计算机存储的信息，为语音处理的传递提供了智能特性。
（2）自动语音服务子系统以交互式自动语音应答的方式处理座席的接入，并完成座席的自动语音服务。自动语音子系统包括IVR引擎、IVR服务及IVR编辑器。自动语音系统的数据交互部分功能由应用服务子系统提供。自动语音服务子系统可根据乘客需要，将其查询的结果通过SMS将短消息发送至手机。
（3）座席调度服务子系统提供了座席管理、呼叫及随路数据的传递、班长监听管理、录音管理等座席及语音管理功能。座席调度子系统提供的事件和状态符合CSTA标准，并提供丰富的API便于系统的二次开发。
（4）座席子系统是座席员的操作界面，提供了座席员简便的座席管理功能，以及座席管理、座席请求管理、班长监管等功能。座席子系统通过来电的号码及座席账号等信息，直观的将座席信息及座席需求显示给座席，座席员可以通过电话操作功能为座席提供人性化、高质量的服务。
（5）应用服务子系统为IVR子系统、座席子系统提供业务应用功能。应用服务子系统还包含了系统监控服务用以监控系统的运行状态；日志服务记录系统运行及座席的操作记录等信息。
（6）对外接口服务作为系统的拓展接口，可实现外部的传真、数据等信息接入，进一步拓展地铁服务热线的服务渠道。对外接口服务通过传真数据卡可接收转换成语音信号的传真信息，自动将传真信息转换为图片格式，作为附件可提供给座席人员进行下一步处理。
系统功能
地铁网络服务热线系统按功能可分为座席系统、知识库系统、事务处理系统、系统管理、工单处理系统、渠道接入系统、大屏显示系统七个主要子系统。
座席系统功能
（1）自动语音服务系统
乘客使用电话根据系统语音提示，自助查询线路站点、列车班次、票卡查询等信息，可选择将查询结果通过SMS将短消息发送至手机。
1）线路站点查询
乘客根据交互式自动语音应答系统的提示，通过电话键盘输入要查询的线路及站点的编号，系统应通过语音播报乘客选择线路的起止点、途径站点、早末班车等信息，播报乘客选择的站点的出入口、可换乘线路/公交等信息。
若系统提示的信息不能满足乘客需求，乘客可根据语音提示，按下特定的按键（如0#）转接人工服务，由座席人员提供后续服务。
2）列车班次查询
乘客根据交互式自动语音应答系统的提示，通过电话键盘输入要查询列车班次的线路编号，系统通过语音播报乘客选择线路的列车早末班车、列车间隔、即将到达列车剩余时间等信息。
若系统提示的信息不能满足乘客需求，乘客可根据语音提示，按下特定的按键（如0#）转接人工服务，由座席人员提供后续服务。
3）票卡查询
乘客根据交互式自动语音应答系统的提示，通过电话键盘输入要查询票卡的卡号，系统应通过语音播报乘客选择卡号的余额、最近消费明细等信息。
（2）人工语音服务功能
根据座席排班规则，将乘客来电转接至相应座席，由座席人员为乘客进行相关信息咨询服务。
1）交通信息情况
系统应将乘客的主叫号码、待查询要求在座席人员系统上弹出，包括主叫号码、待查询内容为交通信息等，座席人员根据乘客的需要调取系统地理信息系统资料库、运营信息资料库、轨道交通全网络的起止点路线等查询功能，为乘客即时应答疑问。
2）车站设备情况
系统应将乘客的主叫号码、待查询要求在座席人员系统上弹出，包括主叫号码、待查询内容为车站设备情况等，座席人员根据乘客的需要调取车站设施设备资料库等查询功能，为乘客即时应答疑问。
3）交通政策法规
系统应将乘客的主叫号码、待查询要求在座席人员系统上弹出，包括主叫号码、待查询内容为交通政策法规等，座席人员根据乘客的需要调取与轨道交通相关的所有法律、法规、制度等知识库查询功能，为乘客即时应答疑问。
（3）乘客信息管理功能
由座席人员将乘客来电号码与乘客信息进行关联，乘客再次来电座席人员可快速查看乘客信息以及既往诉求。座席班长可设置乘客黑名单，当黑名单乘客来电可提醒座席可能是恶意来电
（4）座席管理功能
座席管理功能实现对座席的分组、排队等待、队列显示、录音管理、首接责任制、座席置忙、转接三方通话、通话转接其他线路或外线、座席满意度评价、消息公告、数据分析乘客事务类别、自动语音系统数据分析等管理功能。
1）座席分组功能
系统应能实现对座席的技能组管理，一个座席可分属多个技能组，系统根据乘客电话拨入时的按键选择，将乘客电话转接至相应技能组的座席提供服务。
2）座席排队等待功能
a)
可制定座席受话排队，选择根据先闲先受话、受话时间均衡、受话次数均衡等原则进行转接分配，使得座席工作量得以均衡。
b)
系统应在来电人转人工服务但话务员全忙时，语音提示：“话务员全忙，您的前面有X个人在排队。继续等待请按1，结束请挂机，返回上一层请按*号键”。选择继续等待后，播放等待音乐；当等待超过预设时间（30秒）时，系统会再次询问来电人是否继续等待，或按*键返回上一级主菜单。人工语音服务中的呼叫保持功能。
c)
来电人与座席沟通过程中，如需来电人持机等待（比如座席为来电人查询资料或请教其他座席时），座席可在通话中播放等待音乐。
d)
当系统中有来电进入队列时，在队列显示中会显示当前排队的来电数量。
3）录音管理功能
可同时对多路电话进行录音，主任座席可选择实时监听任意一路电话通话情况，座席可选择收听本座席既往电话录音。
4）首接责任制功能
系统应设置首次接电话责任制功能。当来电人第一次转人工服务或上次转人工服务，系统记录下提供服务话务员工号。当该来电人再次来电转人工服务时，系统先查询该话务员是否在线并具备通话条件。如果具备，系统将此来电人话路分配给该座席接听；如果不具备通话条件，系统则在相对应的座席组排队等待。
5）座席置忙功能
座席登陆状态下，可选择“置忙”。同时此操作可在系统监控中显示。
6）座席转接三方通话功能
系统可实现接线座席与值班长、坐班领导及其他座席发送三方或者多方通话请求。
7）通话转接其他线路或外线功能
座席无法处理某通电话时，可将来电转给其他座席或公司内线电话，语音与数据自动实现同步转移
8）座席满意度评价功能
系统可以提供“来电人按相关键给座席评分”功能。当座席为来电人服务完成后，可提示来电人给该座席进行打分。
9）消息公告功能
座席间可以发送即时短消息，该消息将在对方电脑屏幕右下角弹出，方便在工作期间给其它座席进行无声的提示。可以查询消息历史记录。支持群发，需要权限。
10）数据分析乘客事务类别功能
系统可根据各座席记录的乘客事务类别，通过点选时间生成图表，对业务受理情况进行汇总分析。
11）自动语音系统数据分析功能
系统将来电人通过自动语音服务查询的信息进行记录保存，并可统计、显示其查询类别等各项数据。
（5）投诉建议功能
乘客电话拨入，系统应转接人工服务进行相关建议及投诉。
1）乘客投诉
系统将乘客的主叫号码在座席人员系统上弹出，座席人员根据乘客的投诉要求进行记录，生成投诉派单发送至相关单位。相关单位根据投诉派单进行处理，并回报处理结果。座席人员根据系统的反馈回拨乘客，将投诉处理情况告知乘客。
2）乘客建议
系统将乘客的主叫号码在座席人员系统上弹出，座席人员根据乘客的建议要求进行记录，生成建议派单发送至相关单位。相关单位根据建议派单进行处理，并回报处理结果。座席人员根据系统的反馈回拨乘客，将处理情况告知乘客。
3）乘客表扬
系统将乘客的主叫号码在座席人员系统上弹出，座席人员根据乘客的表扬要求进行记录，生成表扬派单发送至相关单位。
（6）设备设施报修功能
系统应能将乘客的主叫号码在座席人员系统上弹出，座席人员根据乘客的要求进行记录，生成报修派单发送至相关单位。相关单位根据派单进行处理，并回报处理结果。座席人员根据系统的反馈回拨乘客，将处理情况告知乘客。
（7）值班长座位
在热线座席后方增设值班长座位，用以观察各接线座席工作情况。值班长座席仅在特殊情况下接听乘客来电，权限高于热线员座席，且实现监听、转接、强切、三方通话等功能。

知识库系统
知识库系统包含如下功能：
（1）知识库采编：将常见乘客意见、问题汇总采编录入知识库，座席人员在回答乘客问题时，可快速检索，根据已有知识库信息进行统一回答
（2）信息查询接口：与地铁信息系统、客服中心技术支持系统等地铁内部系统建立数据接口，自动语音服务或座席人员人工服务时，所需要的线路、车站、票价等信息时能及时获取统一准确的数据
（3）知识库检索：座席人员可通过简单的鼠标点击、简单输入进行快速的查询，及时响应乘客。

事务处理系统
事务处理系统能处理需要及时响应的诉求并可根据业主需求增加其他事务处理功能。事务处理系统目前包含如下功能：
（1）寻人、失散管理：二级站点发现失散人员进行信息登记；一二级站点在接收到寻人诉求时从系统中进行查询匹配，若没有匹配的结果则可按乘客要求发布寻人通知
（2）遗失、招领登记：二级站点发现遗失物品进行信息登记；一二级站点在接收到寻物诉求时从系统中进行查询匹配，若没有匹配的结果则可按乘客要求发布寻物启示。
系统管理功能
系统管理包含如下功能：
（1）座席管理：座席打开/关闭、座席接听规则制定、座席状态查看
（2）统计监控：座席接听率、座席接听时间等服务监控；处理中工单数、待处理工单数等监控
（3）数据分析：座席回访/服务质量分析、工单处理效率分析、客户满意度
（4）权限管理：系统用户/密码维护、用户操作权限管理
工单处理系统
工单处理系统包含如下功能：
（1）工单类型管理：设置/维护工单的类型，预设工单应派发到的二级站点
（2）工单派发：根据乘客诉求选择工单类型，填充工单信息，派发到二级站点
（3）工单执行：二级站点对接收到的工单进行处理，并回报执行结果
（4）工单跟踪：查看工单流转及处理情况
渠道接入系统
渠道接入系统包含如下功能：
（1）网站数据接入：接收来自地铁官网和其他网站的乘客诉求
（2）传真数据接入：接收来自交通局热线、消保委热线、12319热线等的乘客诉求
（3）渠道管理：管理渠道名称、接口方式等信息
大屏显示系统
热线中心大厅设置一52寸液晶显示屏，用于显示各座席状态、乘客来电排队情况。该显示屏与热线系统连接
系统主要技术要求和指标
工控机
卖方选用奥迪坚ALTI-MAX1000工控机，满足各项功能要求，其详细指标表如下：
（1）主板：MAX1000 专用定制主板，内含VoIP资源、监控资源及会议资源
（2）内存：DDR
4G 

（3）硬盘：希捷WD3200
320G ATA Device

（4）CPU：INTEL四核
Atom™  d2550 1.86GHZ

（5）电源：专用电源
220V/250W

（6）光驱：DVD光驱


（7）2U机箱/2个模块插槽/内含VoIP资源、监控资源及会议资源
电话语音卡
卖方采用奥迪坚Altigen电话语音板卡ALTI-M0000-T1E1，16路电话语音传真卡；MAX E1/T1/PRI接入模块，包括75/120转换器，满足功能需求。
座席电源模块
卖方采用奥迪坚Altigen专用电源模块ALTI-MAX1000，满足功能需求。
耳机
卖方采用奥迪坚Altigen耳机HI-FOR630-QD，HION FOR630单耳耳麦（耳机水晶头与IP话机直连），满足功能需求。
座席IP话机
采用奥迪坚IP话机，主要技术参数不得低于以下要求（不限于此）：
（1）液晶显示：配备液晶显示屏，显示电话机的工作状态、来电号码等，要求分辨率达到128x32 pixels。
（2）支持多种补充业务，如呼叫保持、呼叫等待、呼叫转接、三方通话等。
（3）提供至少3 种个性化铃声，可对指定号码选择特定铃声。
（4）支持自动增益控制、声学回波抵消、舒适噪音生成等技。
（5）提供本地号码簿，最多可以存放150条记录，号码簿可以手工编辑或从服务器上下载。
（6）支持配置固定IP 地址，支持通过DHCP 或者PPPoE 的方式动态获取IP 地址。
（7）支持PoE供电。
（8）支持自动升级，可以自动查找可升级的软件并完成升级。
（9）支持中英文显示。
（10）支持流媒体加密。
（11）支持的各种语音编码协议，如：G.711 a-law/μ-law，G.729a，G.723.1。
（12）IP话机应当满足SIP协议（IETF RFC 3261）的要求。
（13）由于IP网络中的路由不对称性及各结点的处理时间的差异造成的分组时延抖动，影响通话质量，IP话机必须提供接收端缓存（Adaptive Jitter Buffering function），以尽可能的消除时延对通话质量的影响。
2、设备清单
ETC部分
	序号
	货物名称
	规格型号
	主要技术参数
	产地
	单位
	数量
	备注

	1
	配电柜
	DPJ15-380/100(KHJT)
	输入电压：380V±20％，三相五线制；或220V±20％,单相三线制。
输入频率：50Hz±10％。电压波形正弦畸变率：≤5％
	中国
	套
	7
	科华

	2
	智能网络电源控制器
	MPHR1243
	智能机架PDU，0U竖挂；输入: 230V, 32A, IEC60309 32A 1P+N+G; 输出: 24xC13; 功能: 输入测量，输出测量，输出开关, 支持端口级电量测量及端口控制开关
	中国
	套
	2
	艾默生

	3
	光电转换器
	IMC-101G
	千兆多模光电转换器
	台湾
	对
	10
	MOXA

	4
	机架式LCD KVM
	MPU1016DAC
	　
	　
	　
	　
	　

	4.1
	软件包
	DSV4-START
	DSView 4软件包，1xHub许可，1xSpoke许可，可管理250个IT设备许可
	中国
	项
	1
	艾默生

	4.2
	服务
	SCNT-1YSLV-START
	DSV4-START 1年银牌(5*12小时优先客户支持,软件升级保护)
	中国
	项
	2
	艾默生

	4.3
	KVM主机16口
	MPU1016DAC
	1通道，16端口，IP KVM切换器，双以太网口，双交流电源，1U机架安装
	中国
	套
	19
	艾默生

	4.4
	服务器接口模块
	MPUIQ-VMCHS
	MPU IP KVM切换器服务器接口模块，带虚拟媒体功能，支持USB2.0
	中国
	套
	114
	艾默生

	4.5
	控制台
	CFP185KMM
	18.5'' LCD显示器控制台，带键盘，鼠标连接线
	中国
	套
	19
	艾默生

	91
	一体化通讯集成应用软件
	定制开发
	满足标书要求
	中国
	套
	1
	奥迪坚

	91.1
	智能通讯服务器
	ALTI-MAX1000
	MAX1000 专用通讯服务器（2U机箱/2个模块插槽/内含VoIP资源、监控资源及会议资源）
	中国
	套
	1
	奥迪坚

	91.2
	数字中继模块
	ALTI-M0000-T1E1
	MAX E1/T1/PRI接入模块，包括75/120转换器
	中国
	套
	2
	奥迪坚

	91.3
	IP话机
	ALTI-IP705B
	ALTI-IP705B IP话机（带RJ-9耳麦插口）
	中国
	套
	10
	奥迪坚

	91.4
	冗余切换系统
	SSW-REDUNDANT
	SSW核心交换平台冗余切换系统（含核心交换冗余许可）
	中国
	套
	1
	奥迪坚

	91.5
	高级TTS软件
	JT-TTS60-SRV-4
	JT-TTS60-SRV高级TTS软件V6.0（网络版，含4路资源许可）
	中国
	套
	1
	奥迪坚

	91.6
	核心平台软件包
	ALTI-CTOP600
	ALTI-CTOP融合通信平台软件V6.1（含ACM/MAXCS 6.1 核心系统软件及专用软件加密锁）
	中国
	套
	1
	奥迪坚

	91.7
	客户端软件包
	ALTI-MAXCLIENT
	ALTI-MAXCLIENT客户端软件包V6.1
	中国
	套
	1
	奥迪坚

	91.8
	录音管理软件
	ALTI-VRM600
	ALTI-VRM高级录音管理软件V6.1
	中国
	套
	1
	奥迪坚

	91.9
	报表接口软件
	ALTI-EXLR600
	ALTI-EXLR话务数据外部接口软件V6.1
	中国
	套
	1
	奥迪坚

	91.10
	开发工具包软件
	ALTI-SDK600
	ALTI-SDK增值开发工具包软件V6.1（仅提供给有研发能力者）
	中国
	套
	1
	奥迪坚

	91.11
	高级IVR软件
	ALTI-IVRMGR600
	ALTI-IVRMGR高级IVR服务器软件V6.1（含IVR图形化编辑器软件）
	中国
	套
	1
	奥迪坚

	91.12
	传真管理软件
	ALTI-FAXSVR600
	ALTI-FAXSVR传真服务管理软件V6.1
	中国
	套
	1
	奥迪坚

	91.13
	一体化通讯集成应用软件许可
	SSW-GWEXP-X
	SSW-GWEXP智能通讯服务器资源、HMCP-MEDIASERV媒体处理服务器资源、HMCP-SUPERVISE监控资源、SSW-STATION物理分机连接许可软件V6.1（含AltiMail语音信箱使用许可）、SSW-AGTGROUP座席资源许可软件V6.1、ALTI-FAXLIC软传真资源许可软件V6.1
	中国
	套
	1
	奥迪坚


PCC部分

	序号
	货物名称
	规格型号
	主要技术参数
	产地
	单位
	数量
	备注

	17
	机架式LCD KVM
	MPU1016DAC
	　
	中国
	套
	4
	艾默生

	4.1
	软件包
	DSV4-START
	DSView 4软件包，1xHub许可，1xSpoke许可，可管理250个IT设备许可
	中国
	项
	1
	艾默生

	4.2
	服务
	SCNT-1YSLV-START
	DSV4-START 1年银牌(5*12小时优先客户支持,软件升级保护)
	中国
	项
	2
	艾默生

	17.1
	KVM主机16口
	MPU1016DAC
	1通道，16端口，IP KVM切换器，双以太网口，双交流电源，1U机架安装
	中国
	套
	4
	艾默生

	17.2
	服务器接口模块
	MPUIQ-VMCHS
	MPU IP KVM切换器服务器接口模块，带虚拟媒体功能，支持USB2.0
	中国
	套
	10
	艾默生

	17.3
	控制台
	CFP185KMM
	18.5'' LCD显示器控制台，带键盘，鼠标连接线
	中国
	套
	4
	艾默生


热线中心部分

	序号
	货物名称
	规格型号
	主要技术参数
	产地
	单位
	数量
	备注

	1
	工控机
	ALTI-MAX1000
	　
	中国
	套
	1
	奥迪坚

	1.1
	专用通讯服务器
	ALTI-MAX1000
	ALTI-MAX1000专用通讯服务器（2U机箱/2个模块插槽/内含VoIP资源、监控资源及会议资源）
	中国
	套
	1
	奥迪坚

	2
	电话语音卡
	ALTI-M0000-T1E1
	16路电话语音传真卡；MAX E1/T1/PRI接入模块，包括75/120转换器
	中国
	套
	2
	奥迪坚

	3
	座席电源模块
	集成在ALTI-MAX1000机箱中
	集成在ALTI-MAX1000机箱中
	中国
	套
	2
	奥迪坚

	4
	单耳耳麦
	HI-FOR630-QD
	HION FOR630单耳耳麦（耳机水晶头与IP话机直连）
	中国
	套
	20
	奥迪坚

	5
	座席IP话机
	ALTI-IP705B
	ALTI-IP705B IP话机（带RJ-9耳麦插口）
	中国
	套
	10
	奥迪坚

	　
	客户端软件包
	定制开发
	客户端软件包V6.1
	中国
	套
	20
	奥迪坚

	　
	报表接口软件
	定制开发
	ALTI-EXLR话务数据外部接口软件V6.1
	中国
	套
	1
	奥迪坚

	　
	开发工具包软件
	定制开发
	ALTI-SDK增值开发工具包软件V6.1（仅提供给有研发能力者）
	中国
	套
	1
	奥迪坚

	　
	高级IVR软件
	定制开发
	ALTI-IVRMGR高级IVR服务器软件V6.1（含IVR图形化编辑器软件）
	中国
	套
	1
	奥迪坚

	　
	传真管理软件
	定制开发
	ALTI-FAXSVR传真服务管理软件V6.1
	中国
	套
	1
	奥迪坚

	　
	座席状态软件
	定制开发
	ALTI-MAXINST座席状态实时显示软件V6.1（含1个软件使用许可）
	中国
	套
	1
	奥迪坚

	　
	满意度调查软件
	定制开发
	ALTI-CSS座席服务满意度调查软件
	中国
	套
	1
	奥迪坚

	　
	高级TTS软件
	定制开发
	JT-TTS60-SRV高级TTS软件V6.0（网络版，含4路资源许可）
	中国
	套
	1
	奥迪坚

	　
	分机连接许可
	定制开发
	ALTI-STATION物理分机连接许可软件V6.1（含AltiMail语音信箱使用许可）
	中国
	套
	10
	奥迪坚

	　
	CTX接口资源许可
	定制开发
	ALTI-CLTSDK CTX接口资源许可软件V6.1
	中国
	套
	10
	奥迪坚

	　
	座席资源许可
	定制开发
	ALTI-AGTGROUP座席资源许可软件V6.1
	中国
	套
	10
	奥迪坚

	　
	班长席软件许可
	定制开发
	ALTI-MAXSPV班长席管理许可软件V6.1
	中国
	套
	1
	奥迪坚

	　
	录音资源许可
	定制开发
	ALTI-RECSESSION录音资源许可软件V6.1
	中国
	套
	10
	奥迪坚

	　
	高级IVR资源许可
	定制开发
	ALTI-APCIVR高级IVR资源许可软件V6.1
	中国
	套
	10
	奥迪坚

	　
	软传真资源许可
	定制开发
	ALTI-FAXLIC软传真资源许可软件V6.1
	中国
	套
	5
	奥迪坚


