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呼叫中心座席接入异地双活
技术实现
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1. PBX 系统 (Private Branch Exchange)

• 中继线路接入

• 语音媒体处理

2. CTI 系统 (Computer Telephony Integration)

• IVR (Interactive Voice Response)

• 录音

• 座席客户端

3. 业务系统

呼叫中心基本架构

I nt ernet专线
公共电话网

手机固定电话 传真机

中继线路

PBX 录音服务器CTI 服务器

 语音座席 语音座席 座席现场监控

CRM服务器 路由器

座席管理

远程座席 居家座席



G O P S 2016 全 球 运 维 大 会 · 上 海 站

携程呼叫中心大纪事

2007年
•携程福泉路大楼启用，
呼叫中心整体搬迁，
呼叫中心业务中断2
小时

2010年
•携程南通呼叫中心新
大楼启用，呼叫中心
平台实现异地双活，
业务平滑切换

2016年
• 2014年呼叫中心进行
统一登录建设，在
2016年实现座席端异
地双活架构，座席可
平滑登录异地平台
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1. 异地双活衡量标准

• 区别异地灾备

• 故障恢复时间

2. 异地双活设计要求

• 公网接入层

• 应用层

• 座席接入层

异地双活架构分层
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1. 运营商端

• 话务中继两地接入

• 智能网平台(可配置三个路由)

• 按百分比/主叫号码区域

• SIP 语音中继

2. 企业端

• 线路均衡部署在两地设备

• 所有设备均双上联核心交换

公网接入层
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10106666呼入 中继网关故障-双活到异地
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1. 核心软交换

• 异地双活部署，心跳检测

• 本地主备或双活部署

2. 其他功能模块

• 各功能模块可连接异地核心

应用接入层
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A 城市软交换 B 城市软交换

呼叫请求流向IVR 平台 IVR 平台

400/800 IVR菜单请求

A

Rank 0
心跳失败

Rank 1
实现异地

双活
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1. 客户端注册登录方式

• 双中心连接

• 轮询技术

• 负载均衡

客户端接入层

客户端

负载均衡设备

客户端

负载均衡

轮询技术

双中心连接

请求

服务端设备

轮询站点1

轮询站点2

负载心跳

失败
负载心跳

正常

轮询站点1
失败

轮询站点2
成功
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1. 客户端异地双活必要性

座席接入异地双活

系统故障

A
业务排班需求

B
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1. 座席客户端异地双活前提条件

• 话务多地接入，可全局分配

• 座席一地签入，可接全局话务

• 话机IP化

座席接入异地双活
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1. 座席客户端接入特点

• 长连接

2.   客户端异地双活难点

• 话机注册问题

• 客户端登录问题

• 资源配置问题

座席接入异地双活
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1. 话机选型

2. 话机注册问题

• 话机如何同时注册到两地

• 如何识别和切换

话机注册问题
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1. 统一登录

• ITDB

• IP话机MAC与分机号映射

• 座席虚拟ID（内部资源）

• 座席工号与域帐号关系表

• 座席工号动态使用（资源池）

客户端登录
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1. 座席配置资源部署

• 在双中心的统一登录平台

中配置全部座席虚拟ID

• 双中心IP话机的MAC信息共享

• 分机号码各自独立

资源配置
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座席接入异地双活机制

1. 心跳监测

• Client-CTI-PBX-IP话机联动

• 二次确认，预防误判

• 故障确认，异地登录

• 全程自动，用户透明
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座席接入双活逻辑图

座席

登录 ccdesk

正常签入

IP话机联动失败

统一登录成功

统一登录失败 请求异中心统一登录

IP话机联动失败

提示 “话机不可用，请检查后重新登录 ”

再次发起登录请求

再次发起联动请求

IP话机联动失败

统一登录失败

提示 "通讯失败，是否使用本地配置登录 "

统一登录失败

CTI注册失败
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技术特点

• 支持故障情况下在线座席自动双活切换

• 支持按系统、按地域、按座席技能组等不

同维护进行计划内的手工切换

• 支持1000+ 并发在线座席异地双活自动

切换
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CTI PBX 

A 城市 B 城市

A 城市座席 B 城市座席

CTIPBX 

ActiveActive
Backup Backup

1000+1000+

座席异地双活演练
2000+

Active
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座席异地双活演练效果

•B 城市1000+座席双活切换至A 
城市

•63.5%座席在3分钟内完成自动
切换
•93.1%座席在4分钟内完成自动
切换
•所有座席在10分钟内完成切换；

63.5%

29.6%

3.5%
2.2% 0.8% 0.4%

座席切换时间分布

887

413

49 31 11 6
0

500

1000

备注：目前已实现1000+座席自
动切换2分钟内全部完成
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未来发展

• 客户端全软件化，取消硬件电话限制

• 客户端移动化，任意地点可接入
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Thanks
高效运维社区

开放运维联盟
荣誉出品


