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概述 
 

在这个竞争极为激烈的商业环境中，保持联络中心资产的高可用性已经成为企业和服务

供应商都必须满足的战略需求 — 因为以可靠的高可用性确保客户服务部门的持续运营

乃是维系客户及创建新商机的关键要素。 
 

鉴于服务中断将导致客户流失和收入损失，因此，高可用的解决方案至关重要。此类情

况下，系统应具有关键任务特性，您必须实施既能避免服务中断、又能快速解决实际中

断问题的战略，从而尽量将故障中断维持在最低水平。 
 

本文将对与高可用性相关的主题进行综合讨论，包括通用术语、解决可用性问题的原因

以及影响可用性的主要事件等。 

此外，本文还将讨论Genesys用于实现99.999%(5个9)高可用性的方法，简要介绍

GenesysSIP解决方案中旨在实现联络中心高可用性及卓越服务水平的主要特征。 

 

 

高可用性的主要推动力是什么？ 
在这个严峻的经济形势下，企业交付高质量客户体验的压力越来越大，无论是对于企业

还是服务供应商来说，确保极为可靠的客户服务运营都将为他们带来巨大的竞争优势。

因此，联络中心高可用性日益被他们视为必须满足的关键需求。 
 

解决可用性问题的主要原因是故障中断的经济损失极大，因为它将导致： 

• 客户满意度下降 

故障中断将导致客户不满以及对您失去信任。还可能进一步导致客户流失以及提高客

户维系成本。 

• 收入损失 

故障中断将因为交易无法完成而导致业务丢失。实施高可用性解决方案主要是为了确

保服务质量和效力，以及确保取得业务成效。 

• 信息丢失 

故障中断还会导致用户无法访问信息，甚至会导致数据丢失。 

• 生产率降低 

故障中断意味着客户服务代表无法正常开展工作。 
 
相反，强韧的可靠性则能够最大限度地提高资源利用率，从而帮助您实现高质量的服务

交付，借此实现卓越的投资回报。 
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导致服务中断的原因是什么？ 
 

运行中断主要可分成两类：可预测的(计划内)和不可预测的(意外)。虽然这两类事件都会

导致服务中断，但不可预测的停机对公司的负面影响更大。此外，可预测的停机是可以

通过提前做好适当规划得到管理的。 

 

 
图1：故障中断的原因 
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计划内停机的原因包括： 

•  维护 

•  升级 

•  备份 
 

意外停机的原因包括： 

•  硬件故障–如磁盘和网络故障，或者停电 

•  软件故障–如操作系统、中间件或应用程序故障 

•  环境–如气候、温度和自然灾害 

•  人为因素–如粗心大意或者用户操作不当 
 
 

可用性的评估标准 
 

可用性是系统正常运行的衡量指标，是平均故障间隔时间(MTBF)和平均修复时间

(MTTR)的指数，通常的表达方式是系统每年按需提供特定服务水平的时间百分比(又称

为“9”的数量，例如，99.99%的正常运行时间就是“4个9”)。 

 

可用性  正常运行时间    正常运行时间  MTBF 

总时间 正常运行时间停机时间 MTBF MTTR 
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下表显示了24x7x365全天候系统的可用性。联络中心的可用性以“正常运行时间”或者解决

方案用于适当处理客户互动的时段来表示。 

 
表1：可用性指标指标 

 
可用性(%) 每年的停机时间 

99.9 8小时45分钟 
 

99.99 (“4个9”) 52.6分钟 

 

99.999 (“5个9”) 5.26分钟 
 

 
 

Genesys SIP解决方案 — 

实现99.999%的高可用性 
经验证，Alcatel-Lucent Enterprise提供的GenesysSIP解决方案R8版本具有99.999% (5

个9)的高可用性。凭借最佳业务实践和产品设计，这个解决方案的每年意外停机时间仅

为大约5.26分钟。可用性评估基于软硬件解决方案评估领域作为公认方法论的Markov状

态空间模型。基于Alcatel-Lucent Enterprise的最佳业务实践，我们使用Markov模型计

算了GenesysSIP解决方案每个组件的真实可用性。我们对GenesysSIP解决方案开展可

用性评估时采用了以下方法： 

•  强韧度测试 

•  故障率预测 

•  平台可用性分析 

 

Genesys提供高质量的、强韧的客户服务解决方案；实际上，Genesys在2005年8月就

通过了“能力成熟度模型”(CMM)的3级认证及“能力成熟度集成模型”(CMMI)的3级认证。

CMMI是卡内基梅隆大学软件工程协会(SEI)就软件开发提供的最新框架，也是国际上公

认的质量评估框架。 

基于Genesys系统的总体架构和设计，高可用性已被融入到GenesysSIP解决方案R8版

本的各个层面中，包括：  

•  SIP服务器高可用性 

•  媒体服务器/流管理器高可用性 

•  通用路由服务器高可用性 

•  统计服务器高可用性 
 
Alcatel-Lucent Enterprise的Genesys软件解决方案旨在通过特殊方式来解决常见的潜在

停机问题，从而提高可用性。尤其是Genesys软件解决方案的构建方式可支持多个通用

系统属性或参数，从而能够防止发生影响可用性的事件，或者最大限度地降低此类属于

在计划范围以外出乎预料而出现的事件的影响。实际上，适当保护这些通用系统属性的

能力就相当于将意外停机最常见的诱因“拒之门外”。请注意，Genesys的可用性评估机

制只评估与产品相关的故障中断。第三方设备和基础架构造成的故障中断不在Genesys

评估范围之内。 
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Genesys解决方案的高可用性 
 

高可用性可在硬件或关键软件发生故障时(需要重启组件的软件故障)确保服务连续性。

高可用性可通过使用冗余硬件和软件，并结合能够在故障情况下自动开展检测、隔离和

恢复工作的软件机制得到实施。GenesysSIP解决方案的所有组件都支持高可用性。 

 
 

高可用性的类型 
 

主/备高可用性 

大多数的Genesys应用都支持主 /备高可用性模式。在这个模式中，主用实例由

Genesys Management Layer进行监控。当主用实例发生故障时，Management Layer

会指示备用实例接替主用实例，继续处理工作。 

 

主/备高可用性应用分为两类：热备份和暖备份。 

 

热备份高可用性 

热备份高可用性适用于对于呼叫处理至关重要的应用，如GenesysSIP服务器及通用路

由服务器。热备份应用支持主、备系统的关键数据同步，允许在几乎或者根本不丢失呼

叫的情况下进行备份。此外，热备份应用的客户端可以同时建立到主/备系统的并行连

接，从而实现无缝故障切换。 
 
 
图2：按机制划分的热备份 
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暖备份高可用性 

暖备份应用不支持主/备数据同步，客户端也不建立并行连接。暖备份应用的故障切换

期间，服务会短暂中断，但此类中断不会造成呼叫丢失。 
 

 
图3：暖备份机制 
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负载均衡高可用性 

负载均衡高可用性架构由两类组件构成：提供特殊服务类型的服务器以及在多个服务器

之间分配入站工作负载的负载分配器。负载分配器通常依据循环分配的原则在服务器之

间平均分配工作负载。某些情况下，负载分配器必须支持会话持久性，又称“粘性会

话”，以确保将指定会话中的随后请求作为第一个请求发送给同一个服务器。 

并行模式高可用性 

并行模式高可用性架构由并行执行完全相同处理任务的多个组件构成。这个模式对工作负

载执行的操作是重复处理而不是分配，因此有别于负载均衡模式。通常采用并行模式高可

用性的Genesys组件是互动集中器(ICON)。当ICON必须从Genesys应用中收集数据时，

您应该部署ICON的两个拷贝，然后将它们配置成收集完全相同的数据。这个机制可以在

一个ICON临时发生故障时防止报告数据丢失。 
 

 
Genesys高可用性框架 

除了提供多个解决方案组件级的高可用性之外，高可用性功能也被融入到了管理框架中。

图4作为假设系统配置显示了Genesys系统中高可用性管理的几个重要方面。通过此类架

构，解决方案控制服务器(SCS)管理着系统中所有Genesys组件的服务状态，包括启动和

停止组件以及管理它们的高可用性主/备状态等。SCS与本地控制代理(LCA)的多个实例共

同运行。每个物理主机上面都安装有LCA的一个实例，用于在SCS与主机上面安装的单个

组件之间提供接口。 
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图4：Genesys高可用性管理解决方案 
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解决方案的可管理性 

管理解决方案还能通过集中和远程管理、故障排除与问题解决来延长系统的正常运行

时间。Genesys Management Layer可提供： 

• 集中解决方案控制与监控功能，以便实时了解解决方案的状态，并且激活和关闭解

决方案或应用 

• 集中日志记录功能，可将所有应用维护事件日志保存在一个中央位置，以便轻松访

问和排除故障 

• 可基于任意应用的任意维护事件日志来灵活地发出警报。还能通过无线方式将报警

报文自动转发至系统管理器 

• 故障管理功能，包括检测、隔离和排除应用故障。对于非冗余配置，可以自动重启

故障应用。对于冗余配置，则会触发故障切换。  
 

 

结论 
Alcatel-Lucent Enterprise致力于帮助企业与服务供应商通过部署战略来避免服务中断

并且快速解决停机问题。 

通过实施基于Genesys SIP的解决方案，公司可以满足联络中心高可用性目标，以确保

他们能够提供一致的客户服务、减少客户流失、在当今的严峻经济形势下实现业务成

功。 

Genesys的全集成联络中心解决方案旨在实现99.999% (5个9)的可靠性，将使您有机会

增强客户互动、增加收入并且提高运营效率。 

Genesys产品的增强特性将通过利用虚拟化和云计算来进一步提高可靠性，给企业和托

管部署提供动态可扩展性与灵活性。 
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