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摘� 要:以辽宁省为例, 开发了辽宁省社保局中心数据网关服务器和辽宁省 14个地市级的数据网关服务器系统. 该系

统利用省中心和各地市的呼叫中心,来实现省电信局数据网关与省中心数据网关、省中心数据网关与各地市数据网关之间

的数据通信.
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1 �研究背景及意义
随着互联网和电话网技术的快速发展,越来越多的客户需要迅捷、方便地了解保险公司各种各样的信

息.为了顺应客户的需求,适应保险业务的发展,满足不同投保户的多样化需求, 提高公司的工作效率、服

务质量,�呼叫中心�应运而生. �呼叫中心�是一些公司、企业为用户服务而设立的. 早在 20世纪 80年代,

欧美等国的电信企业、航空公司、商业银行等为了密切与用户联系,应用计算机的支持,利用电话作为与用

户交互联系的媒体, 设立了�呼叫中心�,也可叫做�电话中心�,实际上就是为用户服务的�服务中心�[ 1- 2]
.

早期的呼叫中心,主要起咨询服务的作用.最初是把一些用户的呼叫转接到应答台或专家.随着需转

接的呼叫和应答增多,开始建立交互式的语音应答( IVR)系统,该系统能将大部分常见的问题由�自动话

务员�应答和处理,这种�呼叫中心�可称为第 2代呼叫中心.

IVR系统将传统的柜台业务用电话自动查询方式代替,能够每天 24 h不间断地随时提供服务,并且有

比柜台服务更好的友好服务界面. 用户不必跑到营业处,只需通过电话就能迅速获得信息,解决问题方便、

快捷,增加了用户对企业服务的满意度
[ 3]
.

2 社保语音网关系统的设计
这里给出系统的物理结构、软件结构、数据信息格式设计、省中心数据网关的流程设计和各地市数据

网关的流程设计,以及将磁盘上的日志文件内容写入数据库软件的设计.

2. 1 系统的物理结构

系统的物理结构如图 1所示.数据传输过程:首先由电信局网关发送请求信息给省中心数据网关, 省

中心数据网关解析请求数据包,得到城市号码并映射成各地市的数据网关 IP, 同时将其他请求信息打包

发送给相应地市的数据网关, 被访问的地市级数据网关解析请求数据包,得到相应的查询条件,查询当地

数据库,然后将查询结果打包并返回给省中心数据网关,省中心数据网关得到查询结果后, 再将查询结果

直接返回给电信局网关, 接着进行下一次的请求操作.
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图 1� 系统的物理结构

2. 2 系统的软件结构

省中心数据网关由 IVR系统和相关后台引擎构成, 包括客户端 SOCKET 网络通讯服务引擎和即将开

发的服务端SOCKET 网络通讯服务引擎.地市级数据网关由 IVR系统和相关后台引擎支持,包括数据库服

务引擎和即将开发的服务端 SOCKET 网络通讯服务引擎.逻辑结构如图 2所示.

图 2� 系统的软件结构

数据传输过程如下:

(1 ) 电信局发送请求数据包后, 服务端

SOCKET 网络通讯服务引擎首先监听并获得请求

信息, 组成相关数据格式, 通过运行流程的 IVR

系统和其他相关引擎解析请求数据包, 并根据解

析出来的城市代码, 将相关数据按照不同的分支

传递给下一个流程节点, 即客户端 SOCKET 网络

通讯服务引擎节点; 当该引擎接到相关数据后,

将其打包,并发送给相应地市的服务端 SOCKET

网络通讯服务引擎.

(2) 地市的服务端 SOCKET 网络通讯服务引

擎,监听并接收由省中心客户端网络通讯服务引

擎发出的请求数据包,组成相关数据格式,通过运

行流程的 IVR系统和其他相关引擎解析请求数据

包,找出查询条件数据信息,并将其组成相关数据

格式,通过 IVR系统传递给下一流程节点,即数据

库服务引擎节点;当该引擎接到查询条件相关数据后,对当地数据库进行查询操作, 并将返回结果写成相关

数据格式,再次通过 IVR系统,将相关数据返回给服务端SOCKET 网络通讯服务引擎节点; 该引擎接到返回

的相关数据后,将其打包,并发送应答数据包给省中心的客户端 SOCKET 网络通讯服务引擎.

(3) 省中心的客户端 SOCKET 引擎接到应答数据包(数据信息是进行数据库查询后的返回信息) , 再

次通过 IVR系统将应答包数据传递给省中心服务端 SOCKET 引擎,最后该引擎获得返回数据并直接将应

答信息数据包回应给电信局数据网关.
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2. 3 省中心数据网关流程设计

省中心数据网关流程设计如图 3所示.开始节点:启动流程的切入点标志;服务端 SOCKET1: 负责接收

电信局发送来的请求数据包; 解析城市代码: 解析由主流程服务端 SOCKET 流程节点传递过来的相关数

据,得到城市代码;判断走向:根据上一步解析出来的城市代码,映射成各个地市的数据网关 IP,并决定走

哪个分支; 客户端SOCKET:得到上一步传递过来的相关数据, 并打成请求数据包发送给相应的地市数据

网关;服务端 SOCKET2:对数据库查询后的相关数据包直接应答给电信局网关;结束节点: 结束流程标志.

图 3� 省中心数据网关流程设计

2. 4 各地市数据网关流程设计

各地市数据网关流程设计如图 4所示.开始节点:启动流程的切入点标志;服务端 SOCKET1: 负责接收

由省中心数据网关客户端 SOCKET 发过来的请求数据包; 解析查询条件: 解析由上一步服务端 SOCKET 流

程节点传递过来的相关数据, 得到数据库查询条件;数据库查询:根据各种查询条件,进行相应的数据库查

询,然后将查询结果返回到相关数据;将查询结果打包:将查询后各个变量参数里的数据通过字符串 CELL

一系列操作进行数据组合打包; 服务端SOCKET2:将打包的查询结果应答给省中心客户端 SOCKET; 结束

节点:结束流程标志.

图 4� 各地市数据网关流程设计

2. 5 将磁盘上的日志文件内容写入数据库软件的设计

社保局在向电信局提供服务的过程中,需要向电信局收取相应的服务费用,而服务费用是通过社保局

向电信局提供的服务量来计算的. 将磁盘上的日志文件内容写入社保局数据库,一方面记载了社保局向电

信局提供的服务量; 另一方面也为通信双方进行业务量核对提供了凭证,为双方开展业务合作提供了可靠

的保障.其基本设计思想(见图 5)是不断检索指定位置下是否有日志文件生成,一旦找到便立即读取日志

文件内容并将其写入数据库. 为避免耗费磁盘空间,每当将日志文件内容写完后便删除该日志文件.

图 5� 将日志文件内容写入数据库逻辑结构
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3 �社保语音网关系统的实现
数据网关服务器在实现中使用的操作系统是Windows 2000 Professional,开发平台为Visual C+ + 6. 0,

开发语言为C+ + .

系统实现中采用的数据结构为 2个双向链表队列,即 Socket链表队列和节点链表队列.网络通信的实

现采用流套接字
[ 4]
.

考虑到用户能够灵活配置数据包格式, 充分利用动态链接库 ( DLL)
[ 5]
在多任务环境中的优点, 使用

DLL 模式开发网络通讯中所需要的 CELL 部件.

数据库服务组件的实现通过ADO( ActiveX Data Object)来实现. ADO是ActiveX数据对象,这是Microsoft

开发数据库应用程序的面向对象的新接口. ADO访问数据库是通过访问OLE DB数据提供程序而进行的,

提供了一种对 OLE DB数据提供程序的简单高层访问接口. ADO定义了编程模型.所谓编程模型,就是指

为了连接到数据源并对数据源处理所应完成的一系列操作,这些操作是通过对象模型来实现的. ADO中

的对象模型提供方法来对数据库进行处理,提供属性来代表数据的属性或控制某些对象方法的执行方式.

利用ADO访问数据库时,其典型的编程模型如下
[ 5]
: ( 1)连接到数据源.需要的话,还可以启动事务处

理. ( 2)通过一个命令打开数据源.需要的话,还可以指定参数和进行性能优化. ( 3)执行命令, 对数据进行

操作. ( 4)若所执行的命令是返回一个表中的某些行的数据,则可以将这些数据先写入缓冲区内,以便于处

理. ( 5)若需要则更新缓冲区中的数据. ( 6)在应用程序中处理错误.

4 �结语
针对目前国内投保客户对各类社会保险情况查询不方便,以及虽可以电话查询但速度慢的不足,以辽

宁省为例, 开发了社保语音网关系统,其目的是确保省、市社保局合理分工, 加快数据的传输. 该系统开发

完成后经试验测试以及实际运行, 客户整体反映情况良好. 该系统不仅为社会保险业服务的拓展提供了极

大的便利,而且为具有相同网络拓扑结构系统的优化提供了参考,具有一定的指导意义.
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Abstract: The authors used Liaoning Province as an example to develop the center data gateway service and 14munic-i

pal data gateway services of province. In this system, by using call center of the province and its municipalit ies, the au-

thors have achieved the communicat ion between the data gateway of telegraphy corporation and the data gateway of the

center of province, and between the data gateway of the center of province and the data gateway of its municipalities.
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