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Oracle GoldenGate在大型客服中心系统中

的应用

随着企业信息化的发展，越来越多的公司为了加强集中

管控，构建了总部统一的信息管理系统。对于国家电网公

司，上收各网省客户服务业务的数据量巨大、类型复杂及流

转过程烦琐，如何保证系统正常运转，实时将网省数据向总

部集中，完成数据整合、流转及存储，使坐席人员快速、准

确获得客户信息，成为了关键问题。因此利用广泛用于灾备

系统的Oracle GoldenGate（OGG）软件来实时复制客户档

案数据。同时，设计了查询库，完成对数据的整合、流转、

存储及应用。结果表明，OGG软件满足数据处理量大、传

输时间短、错误率低及系统资源占用少的要求，查询库则有

力支撑了业务系统的快速调用。
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客服中心作为对客户服务的直接

窗口在企业整体发展过程中起到了至关

重要的作用。一直以来，国家电网公司

（以下简称国网）客服中心业务是各

省、市、区电网公司分别运营，各地服

务流程和标准不同，客户感知存在差异

较大。国网总部难以及时全面掌握各地

区客户的诉求，影响了公司战略规划、

资源配置及统筹调度等方面的总体部

署，制约了客户服务质量及效率的进一

步提升。为了节约投资成本，降低运营

费用，提升服务能力、服务效率和效

益，国网上收南北基地所在省（市）

95598全业务和山西、重庆、辽宁及黑龙

江电力公司的投诉、举报等五项业务，

构建总部和27省（直辖市）7×24 h持续

协同、全网大集中的客服中心系统。

客户档案数据是客服中心系统的核

心基础数据。面对近3亿客户、日均数据

处理量达百G级、包含客户档案、电费

管理、业务费用和电量电费计算等众多

类型及复杂的数据流转过程，如何保证

系统正常运转，实时将网省27省（市）

公司客户档案数据向总部集中，完成数

据整合、流转及存储，使坐席人员快

速、准确获得客户信息，成为了关键问

题。因此，国网采用Oracle GoldenGate

（OGG） 实时数据复制技术，将全网客

户档案数据集中到国网客服中心基础支

撑平台，确保复制链路7×24 h不间断运

行；数据同步延迟时间不超过15 min；

及时监控并处理复制过程中出现异常的

主动告警。同时，设计了查询库，完成

对数据的整合、流转、存储及应用。

从而满足95598话务的“客户识别”及

95598客服代表的“客户基础信息查询”

业务的查询需求，全面提升话务分配效

率和客户服务质量。

OGG简介

O G G是一种基于日志的结构化数

据复制软件，它通过解析源数据库在线

日志（Online Redo Log）或归档日志

（Archive Log）捕获数据的增删改变

化，将相关信息转换为GoldenGate TDM

自定义的中间格式存放在队列文件中，

通过TCP/IP网络传输并应用到目标数据

库，在源数据库与目标数据库之间实现

大量数据亚秒一级的实时复制，其复制

过程简图如图1所示[1]。

OGG应用场景包括：①单向复制，

备份或查询的场景；②双向复制，灾备

或双业务中心的场景；③点对点复制，
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有三个以上多业务中心的场景；④广播复制，数

据分发的场景；⑤集中复制，数据仓库或N＋1 灾

备场景；⑥多级复制，层次化的企业数据复制。

OGG可实现两端数据库的同时写入，支持双

向数据复制，支持异构数据库；对主机资源、I/

O资源的占用小，几乎无影响；由于提供9∶1的

数据压缩特性，宽带占用低；支持一对一、一对

多、多对一和双向复制等拓扑结构。

设计方案

国网利用OGG软件复制省（市）公司客户档

案数据到总部的基础支撑平台，实现与省（市）

营销、生产、国网总部稽查监控、能效服务、电

动汽车充换电及电费充值卡等应用系统进行交

互，以统一服务的形式向客户服务中心95598呼叫

服务支持系统、智能互动网站等核心业务提供数

据支撑和功能。

1. 数据流转

27个省（市）的营销业务应用分别通过数据

复制工具（OGG）将数据复制到基础支撑平台的

27个查询库中，每个省（市）对应一个查询库，

保持数据实时更新。基础支撑平台按照业务分类

将27个省（市）数据进行整合，存储到公共库，

为客户服务中心相关应用提供统一数据服务。数

据整体流向分为客户服务中心总部与省（市）的

纵向数据流转、客户服务中心内部应用的横向数

据流转，如图2所示。

2. 数据架构

基础支撑平台通过数据复制和数据整合，形

成查询库和公共库，其数据模型划分为组织域、

客户域、服务域、电网域、营销设备域、支撑域

和公共数据等七个数据域，如图3所示。

图1  Oracle GoldenGate复制过程

捕捉进程 投递进程队列 队列

网络

源数据库
目标数据库日志

图2  数据流转图

业
务
系
统

客
服
服
务
中
心
基
础
支
撑
平
台

查
询
及
公
共
库

省
（
市
）
营
销
系
统

生
产
库

E

D

E

E C

D

C

B

B

AA

应用集成接口 应用集成接口

应用集成服务
公共库

查询库n查询库1

历史/查询库 历史/查询库

呼叫接入平台
服务层

统一数据服务

智能互动网站监控、报表库 业务支持系统

95598呼叫服务业务支持系统 智能互动网站 95598统一呼叫接入平台

客户档案

代码库

营销业务应用 营销业务应用
…

营销库营销库



方案设计　|　Engineering Design

110 | ·石化电气·2015年第34卷第7期

3. 功能架构

基础支撑平台的数据集成功能包含三个方

面：数据复制、数据整合和数据存储。

（1）数据复制

依据数据集成需求和查询库中统一的模型，

使用数据库复制工具（OGG）将省（市）营销

库的核心基础数据（用电客户、客户档案基本信

息、客户交费账户和客户协议等基础信息）分别

复制到支撑平台相应的查询库中。

数据库复制工具实现源数据库和目标数据库

之间大量数据的实时复制，通过解析源数据库在

线日志或归档日志获得数据的增删改变化，再将

这些变化应用到目标数据库，实现源数据库与目

标数据库同步。

（2）数据整合

采用ETL工具，将27个查询库向客户服务中心

公共库的数据整合，包括将27省的客户档案信息

数据合一。

（3）数据存储

客户服务中心数据存储库分为查询库、公共

库、监控报表库、95598业务支持系统生产库、

95598业务支持系统历史/查询库、智能互动网站生

产库、智能互动网站历史/查询库及呼叫接入平台

生产库。具体如下。

1）查询库。设立27个查询库，存放收集上来

的27个省（市）的营销数据，查询库的数据模型

需要统一建立、统一部署，模型符合度满足营销

标准化设计要求。

2）公共库。建立统一的标准化数据模型，按

照统一的数据模型将分散的27个查询库数据整合

至公共库中，为客服中心内各个应用提供统一的

数据查询服务，同时整合跨省客户数据，为统计

和分析提供便利条件。

3）监控、报表库。客户服务中心内95598业

务支持系统、95598智能互动网站和95598统一接

入平台产生的统计性报表数据，将被存储至报

表库里，便于各个应用之间数据共享和大屏展示

使用。

4）95598业务支持系统生产库。存储95598呼

叫服务支持系统的业务数据。

5）95598业务支持系统历史/查询库。将生产

库数据复制至查询库，供数据查询和共享。以提

高95598数据查询效率，减轻95598业务支持系统

生产库的负载。

6）智能互动网站生产库。存储95598智能互

动网站产生的业务数据。

7）智能互动网站历史/查询库。将生产库数据

复制至查询库，供数据查询和共享。以提高95598

智能互动网站业务数据的查询效率，减轻对智能

互动网站生产库的负载。

8）呼叫接入平台生产库。存储95598呼叫接

入平台产生的业务数据。

成果

通过合理的设计开发、专业的项目管理和

高效的实施运维，有效保证了项目建设的顺利完

成。自OGG复制技术使用以来，日均数据复制传输

量约345.23 GB/日，复制用户档案数为约3.5亿/日条

数据，复制传输时间平均约为0.11 s/GB。其中，

由于源端表增加字段未通知目标端修改表结果定

义文件等原因，导致OGG数据复制非计划中断，

中断率约为0.30%。OGG占用系统CPU、内存资源

为5%～10%，如下表所示。因此，OGG复制技术

基本满足了系统实时性、准确性和占用资源少的

要求。

通过以OGG复制技术为基础，建立查询库，

构建基础支撑平台统一的数据服务。自2012年底调

试以来，统一数据服务日调用量约66 275 次/日，

成功约66 264 次/日，失败约11次/日，日均一次调

用成功率约99.96%。有力保证了平台对客服中心

图3  数据视图

01/组织域

05/电网域 06/营销设备域

02/客户域 04/服务域

10/支撑域 11/公共数据



Engineering Design　|　方案设计

www.eage.com.cn 2015年4月上·石化电气·  | 111

各项业务的支持。

结束语

综上所述，OGG软件是一种基于数据库日志

的数据实时复制产品，广泛应用于灾备系统 [3,4]。

为满足国家电网公司将27省（市）网客服业务上

收的实际需求，本文创造性的将OGG应用于大

型客服中心系统建设中，实现占用极少的系统资

源，进行实时数据复制，提高了客服中心系统查

询客户档案数据的准确性、及时性，维护了业务

系统正常稳定的运行。同时，设计了查询库，完

成数据的整合、存储和应用。为OGG复制技术应

用指明了新的方向，并形成了宝贵经验。

表  OGG使用前后CPU、内存占用率对比表

资源占用情况 日期
CPU使用率（%） 内存使用率（%）

峰 谷 平 峰 谷 平

OGG安装后

10月22日 1.00 0.00 0.01 32.92 31.57 32.03

10月23日 2.00 0.00 0.02 33.58 31.82 32.75

10月24日 0 0.00 0.00 32.78 31.38 32.42

10月25日 2 0.00 0.04 32.17 31.03 31.79

10月26日 1 0.00 0.02 32.75 31.45 32.47

OGG安装前

10月22日 0.95 0.00 0.01 31.35 30.07 30.50

10月23日 1.87 0.00 0.02 31.38 29.74 30.61

10月24日 0 0.00 0.00 30.92 29.60 30.58

10月25日 2 0.00 0.04 30.64 29.55 30.28

10月26日 1 0.00 0.02 30.05 28.85 29.79
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设计中，往往有接闪线塔距建筑基础，距道路等

的间距要求，还有周边建筑等客观条件制约，需

要进行综合考虑以采用最合理、最经济的方案。

结束语

综上所述，本文从双架空接闪线保护范围

的分析和实际情况出发，分析了实际双架空接闪

线的保护范围，指出了其与《雷规》上双平行线

保护范围的不同，提出了在设计中双架空接闪线

的防雷计算必须依据滚球防雷的基本原理，验算

建筑物受雷击的危险部位，之后采用一个仿真实

例，对该情况中双架空接闪线对建筑物的直击雷

防护情况进行了分析，通过对不同位置雷击最不

利点的计算，判断各点是否处于保护范围，对处

在保护范围外的部分提出了三个不同的改进方

案，并进行了分析验算。 
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