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项目需求说明书
[bookmark: _Toc255290188][bookmark: _Toc255292612][bookmark: _Toc263061640]文档介绍
[bookmark: _Toc255290189][bookmark: _Toc255292613][bookmark: _Toc263061641]编写目的
本文档用于定义首都机场呼叫中心系统（简称：CC）IVR（交互式语音应答）语音菜单及录音文件备份系统升级的安装调试上线过程。

[bookmark: _Toc255290190][bookmark: _Toc255292614][bookmark: _Toc263061642]读者范围
使用对象是首都机场信息科技部及标书编制单位，在招标文件编写过程将严格按照本文档定义的需求内容进行，同时在不影响系统主干设计的前提下，信息科技部保留进一步修改需求的权利。

[bookmark: _Toc255290191][bookmark: _Toc255292615][bookmark: _Toc263061643]参考文件
[bookmark: _Toc255290192][bookmark: _Toc255292616][bookmark: _Toc263061644]专业术语解释
	序号
	定义
	描述

	1
	AODB
	Airport Operation DataBase机场运行数据库

	2
	BCIA
	BeijingCapitalInternationalAirport北京首都国际机场

	3
	CC
	Call Center呼叫中心

	4
	IVR
	Interactive Voice Response交互式语音应答子系统

	5
	ACD
	Automatic Call Distributor自动呼叫分配

	6
	CRM
	Customer Relationship Management客户关系管理

	7
	DCP
	Digitally ControlledPlatform数字控制平台

	8
	ASUP
	Air Support System首都机场数据发布平台

	9
	T3
	Terminal3 at BCIA三号航站楼

	10
	ASR
	Automatic Speech Recognition自动语音识别软件

	11
	TTS
	TextToSpeech语音拼串软件



[bookmark: _Toc255290193][bookmark: _Toc255292617][bookmark: _Toc263061645]项目简介
[bookmark: _Toc255290194][bookmark: _Toc255292618][bookmark: _Toc263061646]项目名称
项目名称：呼叫中心IVR语音菜单及录音文件备份系统升级改造项目
[bookmark: _Toc255290195][bookmark: _Toc255292619][bookmark: _Toc263061647]项目概况
[bookmark: _Toc255292620][bookmark: _Toc263061648]1.对现有呼叫中心中的IVR(交互式语音应答系统)语音菜单的播报形式进行更新，由以前的人工录音改为TTS（文本转语音系统）自动语音播报形式；更新现有呼叫中心中的所有语音库为TTS生产语音播报形式；建立一套可视化系统软件可以简单的管理现有呼叫中心中的语音库和IVR语音菜单。
2.建立一套有效的呼叫中心录音文件备份系统，存储5年的录音文件数据和数据库索引数据，可以让坐席员和审计人员轻松的查询录音文件，更好的为旅客提供信息服务。
项目提出的背景和依据
1. 现有IVR语音菜单播报是采用人工录音方式，所有语音库也是人工录制方式，造成现有系统存在诸多隐患。系统管理员无法及时知晓所有语音文件是否正常播放和内容的正确性，在深层IVR语音菜单中（尤其是英文菜单）是否存在异常内容。在菜单修改和语音库修改时需要重新录音，导致周期较长，不能满足现有机场业务变化的及时性。由于录制时间和播音员的问题，无法确保所有语音文件和菜单的语音语调保持一致，故呼叫中心语音库和IVR语音菜单急需一次彻底更新，以保证呼叫中心的正常运行和快捷变化。
2. 现有呼叫中心录音文件没有备份系统，按照相关要求和惯例呼叫中心至少要保持5年的录音记录供业务和审计进行查询，同时录音文件也是最好的旅客研究的样本，能够有效的建立旅客模型，可以从多个维度进行分析和建模，为智慧机场建设提供有效的参考数据模型。现有系统内部硬盘空间只能维持3个月的录音文件存储，其它月份的录音文件只能备份到另外的介质上。备份后由于没有数据库中的相应记录，查询起来十分困难，同时会有录音文件丢失和备份失败的情况，故需要一套高效的录音备份系统，配合现有的CRM系统，可以在存储语音备份系统和数据库索引中进行实时查询调听。
[bookmark: _Toc255290197][bookmark: _Toc255292621][bookmark: _Toc263061649]项目建设的目标和必要性
现有呼叫中心存在两个问题：
1.现有IVR语音菜单播报是采用人工录音方式，所有语音库也是人工录制方式，故系统管理员和业务人员无法及时知晓所有语音文件的播放和内容是否正常，在深层IVR语音菜单中（尤其是英文菜单）是否存在异常内容。在菜单修改和语音库修改时需要人工重新录制，存在周期长，审核繁琐，误操作几率高等很多问题；同时不能满足现有机场变化的及时性。由于录制时间和播音员的问题，无法确保所有语音文件和菜单的语音语调保持一致，故呼叫中心语音库和IVR语音菜单急需一次彻底更新，以保证呼叫中心的正常运行。
2.录音文件存储空间较小，只能维持3个月的录音文件存储，无法达到保存3-5年的录音记录的审计要求。
	此两个问题需要尽快解决否则会直接影响到机场的整体形象和旅客满意度。
项目与其他项目或系统之间的关系
此项目为呼叫中心系统内部软件采购和软件改造，与其他系统无直接联系。
项目投产后系统用户及维护单位
本次项目需求提出部门为信息科技部，并充分考虑首都机场资源管理部门，该项目由信息科技部进行项目整体管理和控制，系统建设完成后由信息科技部对该功能进行维护。

[bookmark: _Toc255290200][bookmark: _Toc255292624][bookmark: _Toc263061652]项目总体要求
[bookmark: _Toc255290201][bookmark: _Toc255292625][bookmark: _Toc263061653]业务功能
本项目主要是完成如下内容：

1. 本项目将开发IVR语音播报模块将提供统一的管理模块，将生产系统及备份系统的TA（电话系统管理）服务器录音库文件统一管理，分别将生成的中文语音播报文件及英文语音播报文件通过软件统一上传到对应的目录中，不会产生因人为操作失误而造成的错误替换或未替换。提供统一管理界面，使更新及替换流程自动化。提供操作记录，可事后查询本次替换的记录。同时提供将文本内容自动生成语音文件模块，大大提高IVR语音菜单内容的更新速度、便捷性与准确率。
2. 本项目将新增一个可靠性高的录音备份功能模块，对录音文件进行备份，并对相关索引记录进行同步更新，包括坐席工号、日期、录音文件名称，主叫号等方式的查询。录音备份完成后，系统可以自动查询到录音文件存储位置及调听和下载。同时备份执行操作的日志记录。
按照现有呼叫中心每月的录音空间需求计算（大约是50G-100G/每月），按要求录音备份系统需要存储5年的记录至少需要3-6T的存储空间。
[bookmark: _Toc255290202][bookmark: _Toc255292626][bookmark: _Toc263061654]业务流程
[image: ]

IVR语音菜单管理拓扑图
[image: ]


录音自动备份数据库拓扑图
[image: ]

盘阵连接方式
[image: ]
优化现有的TTS及ASR软件，具体接口方式需要与现有呼叫中心的M3系统进行整合开发调试。


[bookmark: _Toc255290203][bookmark: _Toc255292627][bookmark: _Toc263061655]系统功能
本项目主要是完成如下内容：
1.现在的IVR语音菜单播报是采用人工录音方式，更新和替换播报文件操作复杂，流程繁琐，不同批次的录音文件会有差异，造成的结果就是在同一个语言菜单中会听到不同声音的播报，会产生声音不统一的结果，势必影响服务体验。
    本项目将开发IVR语音播报模块将提供统一的管理模块，将生产系统及备份系统的TA（电话系统管理）服务器录音库统一管理，分别将生成的中文语音播报文件及英文语音播报文件，通过软件统一上传到对应的目录中，自动修改属性，不会产生因人为失误而造成的错误替换或没有替换。提供统一管理界面，使更新及替换流程自动化。提供操作记录，可事后查询本次替换的记录。同时提供将文本内容自动生成语音模块，大大提高IVR语音菜单内容的更新速度与准确率。
需要进行开发的模块包括：
· IVR语音菜单架构管理模块：管理用户，功能模块，权限，配置文件，管理对象，语音菜单分配等功能架构的核心模块。
· IVR语音菜单自动上传模块（与TA服务器接口部分）：实现自动上传到生产和备份系统的TA服务器IVR语音菜单的模块。
· IVR语音菜单自动替换模块：可同步多台TA服务器IVR菜单模块，可针对不同目录下的指定文件进行统一替换，并进行时间戳对比，以防止错误替换。完成后可手动调听，确认最新文件是否正确。
· IVR语音菜单文件生成模块（TTS）中英文：通过TTS软件完成中英文语音文件的生成，实现中英文及数字混读，编排方式灵活方便。


2.现有呼叫中心录音自动存储在录音服务器的H盘上，由于录音是实时转写，IOPS（磁盘读写速度）要求很高，对现有磁盘性能和空间有较高要求，现有服务器硬盘无法满足需求，要定期将之前的录音文件迁移到另外的存储空间设备上，迁移文件无录音的索引记录，造成在系统和坐席客户端无法查询录音。如需查询只能人工逐条筛选，效率很低。迁移录音文件时会异常占用服务器资源，需在夜航后进行。现有录音文件备份迁移介质为普通硬盘也存在损坏风险，造成录音文件丢失。
本项目将建立一套可靠性高的录音备份系统，对录音文件进行自动备份，删除，并对相关索引记录进行同步更新，包括坐席工号、日期、录音文件名称，主叫号等方式的查询。录音备份完成后，坐席可在现有CRM系统中随时查询录音，无需查询文件存储位置，从而实现自动调听和下载，简化操作，提高工作效率。同时备份执行操作的日志记录。
按照现有呼叫中心每月的录音空间需求计算（大约是50G-100G/每月），按要求录音备份系统需要存储5年的记录至少需要3-6T的存储空间。
需要进行开发的模块包括：
· 录音备份架构管理模块：录音备份模块是针对现有系统中的录音服务器上的物理录音文件进行备份，同时要读取生产及备份录音服务器及Report报表服务器上的关联数据库，系统管理模块包括权限管理，录音备份日志管理，备份记录，成功及失败，查询模块等。
· 录音随录信息索引模块：从现有录音系统中提取录音随录信息索引，并根据索引查找到相关信息。
· 录音文件名编号索引：将随录索引完成统一整理后，需要将此信息与坐席现在使用的CRM系统完成整合，方便坐席员调取录音备份系统进行录音查询。
· 录音备份数据库模块：录音备份数据库设计，开发，表结构及表空间规划。
· 录音备份校验模块：校验录音备份系统中的录音是否与原系统一致，确保备份录音文件正确性。
· 备份录音查询模块：查询模块包括时间、录音文件名，索引文件名，主叫号，坐席工号，坐席ID，模糊查询调听等功能，与现有CRM高度整合。
· 硬件部分包括：
· 一台磁盘阵列：支持RAID 0/1/5/10 使用RAID 5/10 最终磁盘容量不少于6T,高度2U3.5寸盘位至少16个至少有四个光纤接入。
· 两块光纤网卡：支持现有呼叫中心服务器，与新购磁盘阵列兼容。

数据分析	
[bookmark: _Toc255290205][bookmark: _Toc255292629][bookmark: _Toc263061657]数据库结构功能需求
[bookmark: _Toc255290206][bookmark: _Toc255292630][bookmark: _Toc263061658]数据备份恢复需求
[bookmark: _Toc255290207][bookmark: _Toc255292631][bookmark: _Toc263061659]系统硬件需求描述（包含备品备件的需求）	
[bookmark: _Toc255290210][bookmark: _Toc255292632][bookmark: _Toc263061660]系统与外部关联系统接口需求描述
系统与外部系统无接口。
[bookmark: _Toc255290211][bookmark: _Toc255292633][bookmark: _Toc263061661]系统硬件接口需求描述
系统与硬件无特殊接口需求。

[bookmark: _Toc255290212][bookmark: _Toc255292634][bookmark: _Toc263061662]非功能性需求	
[bookmark: _Toc255290213][bookmark: _Toc255292635][bookmark: _Toc263061663]系统的性能需求
在任何时段，IVR语音菜单和录音文件备份系统要求保证7*24小时正常使用；在系统规定的维护时间内，应均能保证系统软件和设备的正常运行，并且不会降低其使用的性能。
[bookmark: _Toc255290214][bookmark: _Toc255292636][bookmark: _Toc263061664]系统的安全性需求
基本的安全性要求如下：
1、 系统的设计应满足股份公司网络安全的相关要求和管理规定。
2、 系统中所有的用户口令应加密存储；
3、 客户端应用程序的配置文件应进行加密；
4、 客户端应该能够接受集中管理，例如接受windows活动目录的管理；
5、 系统应该通过安全策略禁止具有高权限的同一用户同时通过多台客户端登录使用系统；
6、 保证关键数据的完整性和安全性；
7、 用户权限管理到位，不同的用户能实现对不同数据的查询；
8、 提供完善的日志功能，支持操作纪录的审计；
9、 系统中涉及到的国家和行业各项法律法规中规定为涉密的信息，必须采用必要的加密存储、传输手段，并设置必要的安全管理策略。
10、 提供软件容错机制。软件容错机制可以在系统故障时为系统提供“回退”机制和自动保护机制。
11、 符合代码安全（应用程序代码符合编写安全规范、代码安全脆弱性评估等）需求。作为应用系统长期稳定运行的基石，在应用系统需求中提出来可以有效避免产品开发后期的安全问题。
详细的安全性要求请参考信息管理体系中相关的安全管理规范。

[bookmark: _Toc255290215][bookmark: _Toc255292637][bookmark: _Toc263061665]系统的网络需求
1、 系统与录音存储直接使用光纤连接；
2、 录音存储要求标准机房环境下可以正常使用。
[bookmark: _Toc255290216][bookmark: _Toc255292638][bookmark: _Toc263061666]系统的可扩展性需求
应具有可扩展性，能满足继续接入其他信息系统的数据需求；能实现增加新的模块的需求。

[bookmark: _Toc255290217][bookmark: _Toc255292639][bookmark: _Toc263061667]系统的稳定性需求
系统在处于其性能峰值(300路电话接入)时的稳定工作。
系统在出现单点故障时,有冗余设备可以继续其事务处理进程的能力。

[bookmark: _Toc255290218][bookmark: _Toc255292640][bookmark: _Toc263061668]系统的可维护性需求
1) 软件所用服务器使用冗余架构或云架构，不存在单点失效问题；
2) 对于应用系统，可维护性体现在易分析性、易更改性、易测试性和稳定性方面，系统应使用模块化的结构，同时提供必需的各种工具包；应用软件应具有运行日志、消息日志、错误异常日志记录运行过程中的各种信息，同时提供日志分析工具，方便、灵活的进行查找、统计，具有一定智能辅助分析功能；
3) 提供监控、调试、诊断必需的软件维护工具包；
4) 提供全系统完整安装配置文档，以利于用户技术人员能够在必要时进行系统的重建（安装、配置、备份和恢复）。

[bookmark: _Toc255290219][bookmark: _Toc255292641][bookmark: _Toc263061669]系统的测试需求
测试过程中需要提交以下文档:
测试进度计划
测试技术方案
测试实施过程
测试案例
测试数据
测试分析报告

[bookmark: _Toc255290220][bookmark: _Toc255292642][bookmark: _Toc263061670]系统的文档和培训需求
无
[bookmark: _Toc255290221][bookmark: _Toc255292643][bookmark: _Toc263061671]文档需求
参照北京首都国际机场股份有限公司要求的相关文档模版，提供：
《呼叫中心IVR语音菜单及录音文件备份系统安装文档》
《呼叫中心IVR语音菜单及录音文件备份系统配置文档》
《呼叫中心IVR语音菜单及录音文件备份系统用户使用操作手册》
《呼叫中心IVR语音菜单及录音文件备份系统常见故障和应急作业指导书》
《呼叫中心IVR语音菜单及录音文件备份系统上线测试报告》
《呼叫中心IVR语音菜单及录音文件备份系统监控手册》
上述所有文档均应为中文版。

项目所涉及的程序代码归北京首都国际机场股份有限公司所有

[bookmark: _Toc255290222][bookmark: _Toc255292644][bookmark: _Toc263061672]培训需求
无

[bookmark: _Toc255290223][bookmark: _Toc255292645][bookmark: _Toc263061673]售后服务需求
系统正式上线使用后，系统建设厂商保证缺陷责任期内负责及时解决呼叫中心IVR语音菜单及录音文件备份系统所有问题。

[bookmark: _Toc255290224][bookmark: _Toc255292646][bookmark: _Toc263061674]项目范围和工作内容
[bookmark: _Toc255290225][bookmark: _Toc255292647][bookmark: _Toc263061675]项目范围及工作内容
[bookmark: _Toc536443697]本节所指出的项目范围仅指要求呼叫中心IVR语音菜单及录音文件备份系统项目开发商为完成系统工程所需的主要工作。开发商必须按照本技术规格书的要求在规定的工程进度计划期限内完成以下主要的工作内容（包括但不限于）：
1) 呼叫中心IVR语音菜单及录音文件备份系统技术深化设计；
2) 呼叫中心IVR语音菜单及录音文件备份系统安装与调试；
3) 呼叫中心IVR语音菜单及录音文件备份系统软件安装与调试；
4) 呼叫中心IVR语音菜单及录音文件备份系统软件的开发、配置（配置、初始化参数设置等）；
5) 呼叫中心IVR语音菜单及录音文件备份系统测试和与CRM联合调试；
6) 呼叫中心IVR语音菜单及录音文件备份系统正式验收前的试运行和软件维护；
7) 呼叫中心IVR语音菜单及录音文件备份系统技术培训和验收移交后的技术服务与支持；
8) 编制并提交呼叫中心IVR语音菜单及录音文件备份系统设计、维护、日常操作等文档；
上述工作所需的附件、工具、资料、档案的提供。

[bookmark: _Toc255290227][bookmark: _Toc255292648][bookmark: _Toc263061676]项目里程碑时间计划
	时间
	项目所处阶段
	里程碑事件

	30个工作日
	项目启动
	到货

	90个工作日
	软件安装及客户化
	安装与调试

	60个工作日
	软件测试
	设备测试完成

	5个工作日
	初步验收
	验收文档





[bookmark: _Toc255290229][bookmark: _Toc255292650][bookmark: _Toc263061678]承包商技术资质要求及合作承诺
· 承包商技术资质要求
1. 熟悉Aspect全线产品，对机场现有eVoice系统熟悉，具备升级改造能力，与其它模块完成整合，尤其是录音和IVR模块，对M3产品具有开发能力，实施过类似项目。
2. IVR语音菜单需要在现有TTS、ASR软件上进行深度二次开发，需要TTS、ASR软件开发技术经验，并需要TTS、ASR软件厂商的技术支持和软件联调；
3. 承包商需要具有ASPECT厂商出具的授权文件；
4. 承包商需要具有现有TTS，ASR软件厂商(PachiraTech)出具的授权文件。


· 合作承诺
承包商所提供的解决方案及产品应具备先进、可靠、灵活的特点，能满足BCIA项目设计要求；并提交针对本项目开发的所有相关应用软件的源代码，进行技术转移(包括充分的技术培训和规范完整的技术文档的提交)。
由于本项目是针对首都机场的业务特点进行定制开发，承包商应承诺提供足够的技术力量保证开发出满足用户的使用和管理需要的软件系统。
[bookmark: _Toc263061679]知识产权及保密
· 知识产权：
项目产出软件，源码，文档等内容的知识产权归属首都机场股份有限公司，供应商应拥有开发所使用的软件和资源license。
· 保密要求：
供应商应遵守北京首都国际机场股份有限公司信息部的保密规定，对项目涉及商业条款、组织机构信息、系统架构及数据流程信息、运行信息等本项目的产出内容予以保密。未经甲方书面同意，不得向任何第三方以任何名义提供甲方涉密信息。
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