
计算机与遗信

兰!!童塑!!型 ：：竺竺竺竺竺竺
殳啦编号 005．8451(2003)10-0041-03

基于Softswitch的呼叫控制中心体系构建探讨
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摘要：介绍T Softswitch的概念和当前呼叫中心艘术存在的问题，提出基于Softswitch的呼叫控制中心构

建方掌及相关技术。
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Deveiopment ofCall Control System construction based on Sofbwitch
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Abstract：It was gave the concept ofSoftswitch，introduced main problems ofcurrent call
control technologies，presented a

desiEn scheme ofCall Control System，discussed the implementation methods and related technologies in details．
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1 引言

随着PSTN／ISDN，|nternet和移动通信的普及以及

接人带宽能力的扩大，人们对各种新业务的需求也

不断增强。但传统的基于TDM的PSTN话音网，业务

和控制都是由交换机来完成的，在通信过程中，所分

配的电路资源被通信双方独占，电路利_}}i率低，整个

网络的构造并没有考虑到多媒体的通信要求，对新
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业务的提供需要较长的周期，缺乏控制．无法保证

QOS、标准不统一、提供增值业务困难等。为此，提

出了“软交换”为基础的多媒体呼叫控制中心体系。

它可以充分利用传统电信集中控制与数据业务网络

资源利用率高的优点，再加上提供开放的增值业务

接几，使得网络既可控可管又可提供更多的业务，它

通过软件实现原来交换机的控制、接续和业务处理

等功能，各实体之间通过标准的协议进行连接和通

信，可以更快地实现各类复杂地协议及更方便地提

供、№务。

在业务处理时，巾继线联接属性表巾的记录数远远

小于要处理的话单数，且属性表中的记录数不会发

生变化，我们可近似认为在用折半法查找中继线属

性的时间为常数C。处理n条话单所用时间可近似认

为是2nC，时间复杂度为O(n)。

此算法中中继线组的量小，可用很小的在内存全

部装下；算法的效率很高，时间复杂度远小于传统算

法的o(Iog(n!))。由于通信网络的干线拓扑较为稳定，

因此算法也就具有相对的稳定性。本算法实现简单，

易于实现并行处理，克服了第一种算法的不足之处，

能满足高性能计算对准确性和效率的要求。

5 结束语

本算法思想的不足之处在于有赖于通信网络的

拓扑结构；不同运营商间的通用性相对较差；中继

线组的维护要求及时准确，这是一个需要在技术和

管理层面解决的问题。

以上是我对算法与高性能计算的粗浅看法，仅

供广大读者参考。
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2软交换的概念

软交换(Soflswitch，以下简称SS)，有时又称为

呼叫服务器(call Server)，呼叫代理(call agent)或

媒体网关控制器。它的基本概念是把呼叫功能从传

输层(媒体网关)申分离出来。通过服务器上的软件

实现基本呼叫控制功能，如呼叫选路，管理控制(建

立会潇，拆除会话)，信令互通(如从SSF到TP)。由

于把呼叫控制和呼叫传输分离丌来，为控制、交换和

软件编程功能建立分离的平面，使得业务提供者可

以方便地将传输业务与控制|办议结合起来，实现业

务转移。其核心思想就是将硬什软件化，一方面可以

节省运营商的成本，同时也适应了各类复杂防议并

存的局面，是电信瑚络向卜一代踟络(NGN)发展进

程中关键的核心技术。

3 当前呼叫小心的主要技术问题

“j前呼叫中心技术存在以下‘些问题和难点：高

成本，分布特性难以或不能实现；分散管理导致管理

成本增加，多媒体特性难以或1；能实现。

软交换技术的特征：(1)基于IP的VolP包交换

网络；(2)开放：将传统交换机的功能模块分离成为

i虫立的网络部件，部件问的协议接口基于相应的标

准，(3)“业务与控制分离，呼叫与承载分离”技术

思想：用户可阻自行配置和定义自己的、Ik务特征；

(4)业务融合处理：提供电信网、计算机网及有线电

视网最终汇集到统一的1 P网络的解决方案(“i网”

融台)；(5)兼容性：新的网络体系结构能较好地与

豫有网络互通。

4 软交换对现存呼叫中心主要问题解决方法

(1)低成本特性：呼叫中心统一将各种媒体的服

务请求(PSTN，IP和移动网)统一到VolP包交换网

络，同时还可以将许多以前需要昂贵硬件处理的呼

叫中心部件软件化；(2)分布特性：软交换的“呼叫

和承载分离”，“业务与控制分离”的分层思想保证r

呼叫中心的分稚特性。将呼叫中心的结构分为四层

结构：呼叫分配和管理层，呼叫控制层，IP交换层和

用户接人层／庸席和1VR资源接人层。使用分屡的结

构设计H．232阱议将使得呼叫中心的分布化特性很容

易实现；(3)平滑升级性：借鉴软交换的媒体接八层

O—伽瓦F丽丽谪

的各种M关。世想。可以将现有许多基于PBX的呼叫

中心系统融合到现有的呼叫中心的体系之中；(4)多

媒体特性：某干VolP和H 323统一媒体和I圳络协议以

及国际标准的统·编码格式，为多种媒体的统一管

理和统一调配提供了基础和方便。

5 SS呼叫中心的网络设计

5．1 ss呼叫控制网络架构

以f1=苏省的客户服务巾心系统均例来说明下一代

呼叫中心的网络架构。如图1所示：其中考虑到现有

已经建设好的许多传统的基于P13X的呼叫巾心，如

何将现有PBX呼叫中心与新建设的基于JP的话务资

源(多媒体胯席和IP—lVR系统)融合处理。从网络架

构示意图1可以看到，每一。个PSTN本地网都是通过

H．323媒体网关连接到IP包交换网络，再接入到呼叫

中心系统中来，江苏省的一些城市(如南京、南通、

常J·t,l-等)都可以设‘个H 3 2 3网关。所有的话务资源

都楚直接通过1P网络连接到呼叫中心系统中来的。

图1网络集构示意图

由于各个本地PSTN网络的客户以及直接连接到

IP网络的客户与各种各样的话务资源都统一连接到

fP网络上，SoftACD和SoftRoute将可以在客户和话务

资源之问进行基于成本和服务类型以及话务员技能

等各种要素进行统‘话务分派。所有话务资源实际

上已经变成了全网络的r，整个网络和话务资源都
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可以被调配为客户服务，包括移动终端的专家鹰席。

对于已经建有传统PBX呼叫中心的PSTN本地

酬，町以通过VolP网关资源和TDMACDGate将传统

座席接2．1tl呼叫中心系统来；对于味束没有PBX呼叫

中心的城市，可以完全采用lP多媒体座席和基于1 P

的1VR系统}当本地呼叫中心需要扩容时，可以增加

新的IP多媒体座席。

由于】p-IVR是基于软件实现，与传统IVR系统相

比，成本低廉。基于IP的多媒体座席可以是密集分

布存各城I{亍以便于管理和监控，也可以是移动终端

的专家座席。座席的物理位置无需同定，同一个座席

可以以同样的身份在南京或无锡登录，甚至可以是

在移动中的笔记本电脑。

5．2 呼叫中心的分层设计体系结构

腰2呼叫中心分层设计体系结构

(1)呼叫分配和管理层：负责维护各个话务资源

(如IP话务座席，IP IVR，聊天和WEB服务器)的

当前状态和通过与数据库的连接维护客户的历史话

务信息，接受SoftRoute发出的话务分派请求，决定

将话务分派到最合适和消耗资源最少的话务资源上。

(2)呼叫控制层：负责接收客户从媒体网关和IP

话机发}|_：}的服务请求并向SoftACD传送，执行Soft-

ACD发出的话务分派指令，同时，将话务资源的状态

变化通知到SoftACD。

(3)用户接人层：通过媒体网关将PSTN|：四络或

移动GSM或CDMA网络的客户服务请求通过H 323协

议和RTP协议统到IP网络中来；用户也可以通过

l P话机或多媒体软话机直接接人到呼叫中心系统中

来；部分客户还刈以通过文本聊天工具按入到呼叫

中心。

话务资源按入层：所有的话务资源包括IP多媒体

座席，IP IVR(基于VolP的IVR系统)，聊天和WEB

服务器，IP一1FR(某于VolP的IFG系统)，视频服务器

等，还包括VolP网关和TDM ACDGate接人到传统PCM

座席和PCM IVR系统。整个分层体系结构躅如图2：

从分层的结构看，其话务流程：PSTN用户在所在城

市拨通当地的各地统一接入号码，煤体网关将与

PSTN网络的CO局相连，通过SS7，SSl或ISDN信令

接受到呼叫，并把该呼叫转换成符合H323『办议和RTP

协泌的呼叫请求，煤体网关的IP—IVR系统将通过提示

音收集客户信息并与中央数据中心连接柬验证客户

号；接着话务将被统一送到第三层的SoftRoute呼叫

控制层，呼叫控制层将呼叫信息进行提取和整理，向

SoftACD呼叫分派层发出请求；SoftACD将依据、’前

的话务信息和数据中心记录的用户J力史信息决定戍

该将呼叫分派到哪一个最台适的话务资源，并向

SoftRoute发出回应l SoftRoute收到回应后将通过H323

协议和RTP协议将话务与指定的话务资源连接起来。

话务员的屏幕将显示客户相关的本次和历史相关信

息，接受服务请求并与客户通话。

4．3 中央SoflACD与话务资源及TDM-ACD的通讯

原理

中央SoftACD负责维护各个话务资源包括TDM·

ACD的当前状态，并负责SoftRoute发出的话务分派，

话务资源包括基于VoIP的话务员多媒体座席，基于

VolP的IVR系统(软件实现)，基于VolP的视频服务

器，基于文本的CHAT聊天服务器，基于HTTP的WEB

服务器，以及传统基于PBX的TDM-ACD和TDM话

务员座席。

其过程是：各个话务资源启动时将首先向Soft—

ACD登录，汇报话务员的基本信息和技能信息；当话

务资源的当前状态变化时，话务资源必须立即向

SoftACD报告，同时SoftACD也将通过一些智能策略

(如定时)向TDM·ACD发出排队同步请求以校正

SoftACD的话务资源状态信息，通过这种方式，中央

SoftACD实现与各个话务资源和TDM—ACD的同步通

讯，保持各个话务资源的当前状态信息和话务员的

基本信息和技能等信息。

当TDM—ACD参与呼叫分派时，这其中一个关键

的部件是TDM ACDGate。ACDGate将通过与各个PBX

相连的CTILink或CTI服务器收集话务员的状态信息，

并将当前本地话务员的状态信息汇报给SoftACD。
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TMIS中利用PRO*C开发二维表通用打印程序

1 引言

廖国良

(长沙杖路总奄司信息中一o，长沙41 0001)

摘 要；阐述车站系统中利甩PRO*C开是通用打印程序的目的和技术难点．．

茭键陶：打印列计数器；词法分析嚣；状志图，确定有限自动机(DFA)

·I-用分类世：TP39 文献标识码：B

TMIS中，终端的程序界面利用SQL4FOR—MS，扣

川程序利用PROtC开发。任推广中，每个车站又根

据自己的需要，要求打印很多格式简单的二维表。由

于PROtC开发打印程序时对数据的控制很麻烦，如

打印中符时后面需要拼字符串结束符、循环使用的

}：符变量需要置空等，且这些需耍打E}l的=维表格

式雷同，为此，考虑设Lr二维表通Hj打E|J程序来解决

这个{jq题：利用SQL+FORMS将数据处理成需要打印

的形式，并使数据类型变为字符型，保存到通用打印

丧中，再通过二维表通川打印程序及千H欠参数文件

将数据拷贝到纸h。

枇据这个设计思路。丌发的通J=}j打印程序已经在

*MH力三站车站系统的车H咒应用中投人他用。

收稿¨蝴-2(．0m一16
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2程序设计

2 1参数调用

(1)参数文件pfiIe，包岔要打Ej】的列数和打印宽

度肢打印表头；(2)变动两头；(3)圳户信息；(4)

打印状态设定。

2．2 设计原理

在Oracle数据J年中建立～个通用打即表，该表100

列，每列1 00字符(列数和宽度可以一己修改)。表

巾包含2列特殊列：排序列和用户名别。表巾的数据

都是字符。该表朋来存放该蹦户本次需要事I印的数

据。例如表巾的数据为：

列一列二 列三 列幽 列五

1 smishy 321 1231 张： 2003—05-26

l yz aaaa 现午 bbbb

2 smishy 32I 1232 牵四 2003—05—26

5 基于Softswitch的呼叫控制网络发展所遇到

的关键问题

(1)协议尚未做到兼容性，标准还任发鼹之种；

(2)APl，基J‘开放的业务平台，秉用标准的APl接

口，但目前开放接L1的标准化工作尚未完成；(3)开

发新舭务，虽然软交换系统在理论卜提供了网络开

放的体系架构，有利于业务的开发和提供。但日前软

交换的试验大多是提供基本的话音、『k务，会议业务

(含视频)和网t洳览、№务t(4)网络Qos和网络安

垒剐题。

6 结束语

本文提出了基】：软交换的思想来构建呼叫控制中

0—忸而百丽丽—涧

心体系，能够解决1与前呼叫中心技术的土要问题。实

现基本呼叫的建立、维持和释放，包括呼叫处理，连

接控制，资源控制等等。能够提供丰富的语音、数据、

陶象的综合服务。文章提出了呼叫控制中心的网络

架构、分层发计体系思想，讨论了与之相关的各项技

术．指出基干软交换技术的网络发展所遇到的问题。
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