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博宇科技110接警处警系统BY110ZS2.0产品简介

博宇科技110接警处警系统产品BY110ZS2.0产品是博宇科技对国内各地公安局建设公安指挥中心的共性业务需求进行仔细归纳分析，以公安部"金盾工程"建设规划为指导思想，结合多年来在公安领域丰富的系统研发实施经验，在技术上进行深度开发，研发成功的110接警处警系统成熟产品。

博宇科技110接警处警系统产品BY110ZS2.0产品适用于各地公安局用于建设110接处警系统，能够有效地加速国内各地公安局以及系统集成商建设110接处警系统以及公安指挥中心的速度与质量。

一 BY110ZS2.0系统特色

110接警处警系统产品BY110ZS2.0是博宇科技采用现代通信技术、计算机技术、CTI技术、无线通信技术等开发而成的快速反应系统，从而达到快速接警、处警与指挥调度的目的。系统具有良好的规模适应性、业务适应性、管理适应性；采用了智能路由技术，呼叫和客户信息同步技术，TTS技术，自动/人工处理一体化技术、业务生成技术；提供运行维护管理功能。

BY110ZS2.0系统具有以下显著特色：
· 支持电话、手机等多种媒体接入与呼出

· 支持模拟、数字和ISDN接入，支持中国一号信令、中国七号信令、ISDN信令。

· 三层客户机/服务器软件体系结构

· 采用一体化交换机ZINGSWITCH语音接入方案

一体化交换机ZINGSWITCH的核心研发于美国，严格遵循国际标准，将PABX（电话交换）、IVR（自动语音回复）、ACD（自动话务路由）、CTI、VoIP、录音和传真等所有功能模块融于一台专用一体化交换机中，这种基于先进技术的高集成度平台模式正是构建现代110接警处警系统的主流模式。一体化交换机ZINGSWITCH最显著的优势就是突破了交换机方案与板卡方案的技术限制，充分吸取两者的优点，避开两者的缺点。一体化交换机ZINGSWITCH确立的两项标准是其他一体化交换机厂商难以达到的：一是采用嵌入式实时LINUX操作系统，二是系统软件全部封装在Flash Disk固态电子盘中。这两项标准完全向传统程控交换机看齐，可以说，ZingServ交换机的性能、可靠性、安全性与传统程控交换机已难分伯仲。

· 采用呼叫智能分配和路由(ACD)技术，合理分配每个接警席的呼叫话务量

为用户提供多种路由选择方式，基于技能和业务的智能分组，使每一个报警请求都能在最恰当的时间以最恰当的方式传递给最恰当的接警席。

系统自动判断呼叫来源及性质，并根据用户特征选择接警席，以满足不同用户的不同需求，提高服务效率。

· 引入自动文本转语音(TTS)技术，合成语言支持普通话/广东话/英语等语言。

· 支持与警用GIS地理信息系统、GPS系统等数据共享，实现业务处理流程化和闭环化。

· 话路、客户数据、操作界面的同步转移

· 提供完善的图形化系统维护管理能力

· 系统采用开放式系统结构，运行可靠、反应迅速，规模可大可小，并可平滑升级。

· 强大的统计报表以及定制功能

· 严格的系统安全性设计

· 提供了完整的市局110接警处警系统与区县局110接警处警系统系统或远程接警席联网的功能

· 电信级的应用水平

· BY110ZS2.0系统经过2到7个工作日的软件定制后就可以在公安局直接投入商业运行。

二 BY110ZS2.0系统基本技术参数
BY110ZS2.0系统支持的通讯方式包括：电话，手机等。

BY110ZS2.0系统支持2到210路中继线路接入。中继线路支持模拟中继线路（通常的电话线）或数字中继线路，建议采用数字中继线路接入。

BY110ZS2.0系统支持的人工接警席数量为2到90个，支持2到10个班长席/调度席。
BY110ZS2.0系统支持2到90路同步数字录音（用于接警席与报警者/调度席/领导通话时的同步数字录音）。

BY110ZS2.0系统支持2到210路IVR（交互式自动语音应答）。

BY110ZS2.0系统支持4到28路TTS（文本转语音）通道，合成语言支持普通话，英语，广东话。

三 BY110ZS2.0系统组成与网络拓扑结构

博宇科技110接警处警系统产品BY110ZS2.0基本组成如下：

3.1硬件部分
· ZINGSWITCH一体化交换机一台；

· 录音服务器/TTS服务器一台；

· 数据库/业务网关服务器一台；

· 人工接警处警席PC机若干台；

· 话务员耳机以及话务盒若干只；

· 局域网配件以及通信线路。

3.2软件部分

· 自动语音流程（IVR）应用软件(可以定制)BY110ZSIVR2.0；

· 统计报表软件(可以定制) BY110ZSReport2.0；

· 业务网关软件（可选）BY110ZSGateWay2.0；

· 人工接处警席软件BY110ZSAgent2.0；

· 班长席/处警调度席软件BY110ZSMonitor2.0；

· 录音管理软件（可选）BY110ZSRecordManager2.0；

· 系统维护管理软件BY110ZSManager2.0；

· ZINGSERV平台软件ZingServ2.2；

· TTS语音合成引擎软件（可选）jTTS3.0.4.9。

3.3自动语音（IVR）流程
博宇科技110接警处警系统BY110ZS2.0产品的自动语音（IVR）流程如下：
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3.4网络拓扑结构
博宇科技110接警处警系统BY110ZS2.0的网络拓扑结构如下：
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四 BY110ZS2.0系统功能

· 可根据当地公安局办公特点，灵活设置报警处警线路。支持数字中继线路或模拟中继线路（通常的电话线）。
· 接入系统的110报警线路的数量、接警席以及调度电话的数量可以根据需要任意配置。

· 报警电话语音提示功能

自动语音提示应答，防止误拨号。

· 自动拦截和排除误报电话功能

报警电话打入时，系统有自动语音提示（用户可自己录制语音提示内容），提示非报警电话主动挂机，以减少值班人员的工作。对由于各种原因造成的错拨电话，如：X110XXX进入时系统会自动拦截，防止误报。

· 主叫电话号码接收与提取功能。

· 报警电话排队等待提示功能。

· 语音信箱功能

一旦无人值班或报警电话无人接听，报警电话可以进入语音信箱进行留言，值班人员可以随时经过身份认证后检索收听留言。

· 报警排队情况显示功能。

· 报警电话坐席分配功能（支持多种分配算法）

系统进行自动呼叫分配(CAD)。接警平台可实现排队接警功能，对呼入报警进行循环或顺序排队方式接入各接警席位，当接警席忙时向报警者播放提示音，一旦座席空闲立即接入。

· 技防固定点报警优先受理功能

可同时受理金融等单位固定点报警，固定点报警优先受理；固定点报警时可以显示和打印报警单位、电话号码、报警类型（治安类警情，刑事类警情，咨询求助类警情等）、警力分布（报警点辖区派出所警力数量），并可现场同步录音，技防固定点报警信息可实时打印。

· 对报警电话可以实现被叫锁定，接警席不挂机，对方不能挂机，保证110指挥中心的主控性。

· 主叫信息显示功能

当有报警电话打入时，系统有语音提示，能自动在计算机的显示屏幕上显示主叫电话号码以及该电话的地址、所属区域的派出所等信息。系统具有动态刷新电信局电话用户资料的功能和接口。
· 查询主叫所在范围内的警力信息功能：报警点辖区名称，报警点辖区派出所警力数量。

· 接警席状态指示功能。

· 接警席负责接警、处警，按谁先摘机谁应答的原则获得接警权，具有以下软话机功能：登录/注销/退出，接警席状态切换，来话应答，呼叫转移，多方电话会议，临时闭席/返回，呼叫调度席，呼出，语音信箱检索与收听，座席呼出，摘机/挂机。

· 接警席具有警情记录功能

每次报警电话受理及处警电话，均形成记录；接警席可以输入报告警情发生的时间、地点、联系人姓名等简要内容后，系统自动记录到数据库中，以供查询与统计。
· 调度座席/班长座席强插/监听/多方电话会议功能

调度座席/班长座席可在线实时地监听接警席的接警通话过程，通话双方无任何察觉。调度座席/班长座席可加入接警席与报警方之间的通话，形成一个三方会议。
· 多个110席位并行工作能力

可同时接收多路报警,并通知所有空闲的席位，根据用户需要可自行增加接警席。
· 处警与多方电话调度功能

具有多方通话,呼叫转移，电话会议等高级调度的功能；调度线路采用环路中继；提供按钮拨号，无需记忆电话号码；需要将每条线路设置为带A、B线极性反转功能（邮局或公安交换）；可以存储多个会议组；调度时以会议组的形式同时向外呼出；可以以单个用户的方式呼出；根据线路情况显示会议组员的情况；调度人员可以随时插入会议；可以任意设置会议的主席方；可以对会议进行录音；可以查询会议记录并放音。
· 同步数字录音录功能

系统在接警以及调度的同时进行同步录音（报警呼叫以及调度全过程实时录音，即录音子系统自动启动记录通话内容），报警电话打入时，系统自动录音，报警电话结束时，自动停止录音。

报警通话以及调度通话过程可以自接警席摘机通话时开始自动录音，挂机后停录，录音文件自动存放在计算机的硬盘上保存。

通话录音文件随时可按主叫号码、来电时间、通话时长、通道号等检索条件进行检索、播放（密码听取录音）、删除（带权限）、统计等功能；录音文件可转存到盒式磁带或光盘上。
· 警用GIS地理信息系统的数据接口功能

提供报警方的主叫号码以及该电话的地址、单位等信息。警用GIS地理信息系统可根据传过来的110接警信息、金融单位等固定点报警信息，进行实时响应，显示出报警地的简要信息或相关警所的简要信息，可将辖区内的地理位置多层次显示，并可通过大型投影机显示，有助于调度、指挥，从而达到快速接警、处警的目的。
· 报警来话情况以及接警席工作情况统计报表功能：

（1）统计条件:时间段。统计数据:总接听电话数量，总来电数量，总呼出电话数量。

（2）统计条件：每个座席、时间段。统计数据：接听电话数量、每个电话通话时长。统计报表可进行日、月查询，统计并打印。
· 报警信息统计报表功能：

后台系统自动进行案情记录，系统自动生成接警统计报表（统计警情发生的时间、地点、联系人姓名等）；可进行日、月查询，统计并打印。
· 系统维护管理功能。

· 留有GPS系统接口，系统升级方便。

4.1一体化交换机ZINGSWITCH主要功能

一体化交换机支持E1（中国1 号、30B+D、中国7号信令），模拟外线和2B+D ISDN； 单机最大可支持400 线，级联配置可支持5000 线以上。主要功能包括：
1. 外线分组：可对PSTN 外线通道进行分组，还设有一个VoIP 特殊外线组。

2. 分机权限：可设置分机允许使用哪个外线组，以及限拨电话和长途权限。

3. 内置IVR：可定制IVR 流程，并为外线通道设置不同时间段内所用的IVR流程。

4. 语音信箱：信箱数量不受内线数限制，同时留言通道数等于系统总通道数。

5. 电话会议：每个会议支持8方全双工通话，采用最先进的回声抑制技术。

6. 一机多线制：一部分机可同时保留/处理多路电话。

7. 电话注册：可将任何工位的分机注册为任意一个分机号码，无需调整物理连接。

8. 群呼：呼叫群组号码时整个群组的分机同时振铃。

9. 队呼：呼叫队列号码时队列中的分机依次振铃。

8. 转接：将来电转给另一部分机。

11. 代接：用一部分机代接另外一部正在振铃的分机。

12. 呼叫转移：可将来电自动转移到预先设定的另一部分机，一部直线电话或手机上。
13. 软电话：分机用户可通过一台连入局域网的PC机使用软电话功能。
4.2自动呼叫分配（ACD）功能

自动分配来电话务（ACD），对每个接警席话务进行负载平衡；自动呼叫分配（ACD）系统是110接警处警系统有别于一般的人工电话报警和自动应答系统的重要标志，其性能的优劣直接影响到110接警处警系统的效率和居民/技防固定点的满意度。
如果110接警处警系统业务种类繁多，或业务量庞大，可以通过设置技能组/ACD算法来更好地对客户来电(呼叫)进行自动分配。
ACD成批地处理来话呼叫，并将这些来话按规定路由传送给具有类似职责或技能的各组接警席。ACD可以在多方面提高客户满意度：将呼叫路由给最闲的话务员可以减少主叫的排队时间，将呼叫路由给最有技能的话务员将解决客户的专业问题和特殊需要，呼叫提示令客户可以对呼叫有更多的控制权，如预计等待时间太长，就可以选择留言挂机，或者转到一个指定的分机，或者只是听取信息播放。
当呼叫进入ACD等待队列后，ACD可根据接警席状况自动将该呼叫分配到最合适的接警席，系统为此提供了多种ACD算法。系统也可根据客户优先级（需要有客户数据库支持）或呼叫等待时间等参数对呼叫进行更多方式的智能分配。

当呼叫进入ACD等待队列但还未转到接警席前，系统将播放等待音乐，或播放定义好的提示语等，从而避免报警者中途放弃呼叫。当呼叫转到接警席时，如果接警席因故没有应答，系统会自动将该呼叫转到另一个合适的接警席。IVR与ACD配合，能来电客户带来非常愉快的体验，并能保证呼叫中心在第一时间响应客户的呼叫请求。
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可以设置的内容包括： 

设置接警席分机：选择分机加入接警席队列中。

设置技能项：定义新的技能项名称，输入技能项描述。

设置接警席技能：设置接警席具备哪些技能，技能值为多少，以区分接警席能处理的业务类型及业务水平。

设置技能组：定义一个技能组名称，给出一项技能的值范围表达式，凡具备该技能且技能值属于该范围的接警席，将自动加入该技能组。

设置ACD算法：在设置技能组时，根据需要选择某个算法。每个技能组均可采用不同算法，并可实时修改。

4.3图形化的语音流程生成环境

系统提供图形化的语音流程生成环境，以方便用户对语音流程进行定制。流程生成器是一套可视化的流程设计工具，通过拖拉图标控件、鼠标连线即实现110接警处警系统CTI流程的制作，同时，通过运行时链接动态连接库（DLL），实现对后台业务数据库的访问；通过运行时链接用户DLL，最灵活地与公安应用系统结合；支持多种业务集成和动态流程控制，方便拓展业务；采用事件驱动机制、开放的结构，满足110接警处警系统的各种需要；支持不限个数、级数的IVR结构，可满足用户非常复杂的需求。
[image: image4.png]=181 x|

o $EE SEW #O0W HPH

EETIEIEE ]

alx
WEEE

HEEREE

e

110

wEEWSE

ExeSQL33

!

Fetchbas

g

v

CloseDB36

=

Exiggue16T
=

BEEEE

EEEE

SEER REBAA

sEEg

Titgue3t

Caselloduled?

sHEEs

L LTS
W

i

5]

SubStr40

=]

Ligicar

I

Caselloduled?

ST foy JESE
[

&





交互式语音应答IVR系统能对系统的每一个外线通道按不同时间段设置不同的IVR流程，还能设置特殊的假期IVR流程；
图形化的语音流程生成环境主要功能如下：
· 提供多个功能模块，可实现语音录放、自动转接、文语转换、数据库检索等十分丰富的功能，可以编辑十分复杂的IVR流程，无需额外开发即可满足绝大部分用户的需求。

· 每个模块可均可充当IVR流程中的一个节点，节点之间通过事件响应或Case判断建立路径联系，通过参数传递等机制建立联系，从而构成一个完整、灵活的IVR流程。

· 可直接访问Oracle，Sybase，MSSQL Server等多种数据库。

· 直接集成了第三方TTS功能，提供文本、文件转语音支持，提供多种格式的数字转语音支持。

· 提供数值、逻辑、字串和比较等多种运算支持。

· 提供了十分灵活的转子IVR功能，可以将复杂的主流程简化，可以在不同的流程之间灵活跳转，使流程定制和维护更加方便。

· 提供自定义变量支持，可保存用户的按键输入或模块的操作结果，可用作模块的操作参数。

· 能对IVR流程进行规范性自检，直至流程完全符合规范。

· 提供了十分缜密的保护机制，可在运行中遇到异常情况(如无人应答、操作失败、网络故障、客户挂机)时作出灵活的响应，保证呼叫得到最妥善的处理，保证IVR通道在使用完毕后及时释放。

· IVR流程配置完毕后，可立即启用，并能在运行过程中实时修改。
4.4人工接警席子系统功能

人工接警席子系统是人工接警受理与处警调度子系统，由接警席、话机（数字话机/模拟话机）与耳麦、运行Windows系统的PC微机以及运行于WINDOWS及其兼容环境下的接警席应用软件等组成。电话主要用于与客户通话，PC机主要用于显示报警主叫电话号码以及该电话的地址、所属区域的派出所/辖区名称，报警点辖区派出所警力数量等信息，接警席可以录入报警信息要点，同时自动进行案情记录。
接警席应用软件与CTI服务器通信，从而可以通过软件来控制电话。
耳机示意图如下：
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           [image: image6.png]



通过图形界面向用户提供了基本的接警席软电话功能，包括：
接警席接警席软电话应用：
· 登录/注销/退出

· 接警席状态切换

· 来电信息显示

· 来话应答

· 呼叫转移

· 多方会议

· 临时闭席/返回

· 呼叫班长/调度席

· 语音信箱检索与收听

· 人工转自动

· 呼叫等待

· 接警席呼出

· 挂机

· 话务员状态指示等。

接警席界面如下图所示：
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博宇科技110接警处警系统BY110ZS2.0产品110接处警席主界面
班长席/调度席软电话应用：

· 呼叫话务员

· 应答话务员

· 来话应答

· 监听：班长可监听接警席与客户之间的通话，而接警席与客户双方都不会察觉。
· 强插：班长可加入接警席与客户之间的通话，形成一个三方会议。
· 临时闭席/返回

· 拦截：班长可将接警席与客户之间的通话拦截过来，接警席从通话中退出，而变成班长与客户通话。

· 指导：班长向接警席讲话，对接警席进行业务指导，而客户听不到班长对接警席讲的话。

· 查看当前服务接警席数和关闭数等接警席状态监控等

班长监视界面：
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4.5系统维护管理功能

系统维护管理界面：
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4.6实时数字录音管理功能
实时数字录音管理子系统能够对所有呼入与呼出的接警席进行实时录音（监听）。

实时数字录音子系统以呼叫为单位进行坐席同步录音，坐席空闲时录音停止，服务开始时录音开始，每次录音以单独文件存放，文件名在保存周期内保证唯一，然后实时录音子系统对每个录音文件的关键信息（包括时间、主叫、被叫、工号等）存取到本地的数据库上，以备日后重新检索。

通过全程录音功能功能，可以对客服中心的每一个呼叫进行跟踪，有效的进行话务员管理及服务质量管理。
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实时录音管理系统主界面示意图
实时录音子系统对接警席和客户的通话进行全程同步录音，并对录音数据进行存储管理。录音设备作为客户服务中心的辅助设备，可以实现全程录音和随机调听。采用录音设备后，接警席能够进行谈话信息整理，班长能够浏览和调听接警席的通话，作为质量监督检查和监控接警席接警席的工作状况的依据。

设有语音留言信箱和记录用户通话内容等功能，适用于多种场合，如记录重要投诉、自动留言、无人值守时记录用户留言等功能。

通话过程可以自接警席话务员摘机通话时开始自动录音，挂机后停录，并分类数字化存于电脑。

可在线实时地监听通话双方的通话，通话双方绝无任何察觉。

通话录音文件可按来电号、去电号、来电时间、通话时长、通道号等检索条件进行检索、回放、验证。

可将录音文件转成声卡播放的WAV文件，便于呈交领导或其他单位处理，并在异地播放。

可通过电话拔入进行远程收听录音或进行监听。

实时录音子系统具体功能如下：

通道容量和设置：

可同时对所有电话通道进行实时录音。

内线实时录音按分机号设置，外线按通道号设置。

各通道实时录音数据的存储不影响正常通话。

可随时设置某个通道进入实时录音状态，也可随时取消。

录音功能：

实现通话、会议、监听及IVR状态下的录音。

录音数据以A律WAV格式存储在硬盘上。

在录音时记录呼叫的通道号、日期时间、来电号码、外拨号码等信息。

 录音查询、播放： 

提供友好的Windows操作界面。

可按通道号、日期、时间、来电号码、外拨号码、重要程度标签等多种条件进行复合查询。

对查询出来的声音文件，可以选定一个或多个通过电话或声卡播放。

可设置录音记录的重要程度标签。

 备份与恢复： 

 可设定磁盘空间的报警阈值，当磁盘剩余空间到达该阈值时会自动报警，并根据事先的设置进行自动备份。

系统管理员可也可对录音文件进行手工备份。

已备份的录音文件可方便地恢复，以供查询。

4.7业务网关功能
提供110接警处警系统与公安110指挥中心已有的业务系统(如警用GIS地理信息系统、GPS系统等)集成的安全数据访问接口。
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4.8统计报表功能

统计报表功能提供以下统计报表（可以定制）：
报警来话情况以及接警座席工作情况统计报表功能：

（1）统计条件:时间段。统计数据:总接听电话数量，总来电数量，总呼出电话数量。

（2）统计条件：每个座席、时间段。统计数据：接听电话数量、每个电话通话时长。统计报表可进行日、月查询，统计并打印。

报警信息统计报表功能：后台系统自动进行案情记录，系统自动生成接警统计报表（统计警情发生的时间、地点、联系人姓名等）；可进行日、月查询，统计并打印。

系统提供4类统计报表：

· 通用报表

· 日报表

· 月报表

· 周报表

部分图表示例如下：
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博宇科技110接警处警系统BY110ZS2.0产品报警来话情况以及接警座席工作情况统计报表
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博宇科技110接警处警系统BY110ZS2.0产品报警来话情况以及接警座席工作情况统计报表
[image: image14.png]L R EEIE
EHER MR Satafid B

EREDE

GEtHI%, WEEBGE
MAREE e oy

i
AT S
- 2 Ty [0 -2 o] = ———
SRS B - SeHHECELIE
. - gm |20 -3 =] [10:12:22 = T n o |

BRERLT

i B
it )
it )
‘ i

‘ 8%

31|57 X RS
i F S iR e

AR
FEBFEL

operator B RAE T R R




博宇科技110接警处警系统BY110ZS2.0产品报警信息统计报表
深圳市博宇科技有限公司
公司地址：深圳市福田区新闻路59号深茂商业中心5层

邮政编码：518034

电话：0755-82949466（公司客户服务中心特别服务电话）, 82949508,82949275,82949324

传真：0755-82949408

网址：http://www.boyutech.com/

EMAIL: boyutech@eyou.com, manager@boyutech.com
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