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简介

本文档介绍在思科统一通信管理器(CUCM)环境中排除和隔离语音质量问题的方法。

先决条件

要求

Cisco 建议您了解以下主题：

思科统一通信管理器。●

IP 语音 (VoIP)●

使用的组件

本文档中的信息不基于任何特定软件或硬件版本：

背景信息

排除语音质量相关问题故障的最重要步骤之一是将它们隔离到特定电话、电话组、交换机、网关等
。这样，就可以进行有针对性的故障排除并更快地解决问题。一个可以说明隔离问题的重要性的类
比是机场停车场的一辆丢失的汽车。在机场停车场中查找丢失的汽车是一项艰巨的任务，当您知道
汽车位于停车场的特定区域（例如第1部分）时，这项任务就不那么令人望而生畏，但是当您还有第
5部分和第D部分时，它会大大减少查找汽车所需的时间。 

从何处开始？

一旦通过报告问题的用户、呼叫详细记录(CDR)或其他方法确定问题，收集数据以帮助隔离问题就



变得非常重要。语音质量问题通常分为以下三类：网络相关(包括网关(GW)和PSTN问题)、电话型
号/固件相关或设备(例如头戴式耳机)相关。必须收集数据，以确定语音质量问题导致的这些类别中
的哪些。此数据允许比较没有语音质量问题的电话和有语音质量问题的电话，以找出它们之间的差
异，这是解决许多语音质量问题的关键步骤。

步骤1.隔离语音质量问题的第一步是找出确切的用户体验并与他们交谈（无论是面对面还是通过电
话），以获得对语音质量问题的准确描述。如果有大量用户报告问题，请与他们的样本（可能是5-
10个）交谈，以获得对症状的准确描述。如果只有少数用户报告问题，请与他们周围的人交谈，看
看他们是否也遇到过任何问题，因为问题可能比看起来更普遍，因为许多用户不会报告它。

步骤2.记录物理位置(例如站点A，2楼)、用户名（用户的电话）、目录号码(DN)、电话型号（例如
8865）、电话固件(例如11.5.1)和遇到语音质量问题的电话的IP地址。创建一个按物理位置排序的
电子表格。在开始排除故障时创建此电子表格需要30分钟（或更短时间），可节省数小时甚至数天
的故障排除时间。

步骤3.创建电子表格后，查看电话列表，了解电话有哪些共同之处，以及它们与没有语音质量问题
的其他电话有何不同。之后，您可以意识到所有有问题的电话都位于同一栋大楼和同一楼层，您可
以意识到有问题的电话连接到最近升级的交换机，或者您可以看到所有有问题的电话都位于特定固
件上。

  

所有场景中需要提出的问题

这些问题有助于缩小受影响呼叫的语音路径。

1.问题是否仅发生在外部呼叫、内部呼叫或两者上？

外部和内部呼叫的音频通常采用不同的路径。外部呼叫通常通过(GW)或CUBE离开思科语音网络
，该CUBE连接到PSTN或SIP提供商。如果内部呼叫出现问题，则在大多数情况下，只有您才能排
除网关，因为该呼叫不涉及网关。如果调用驻留在GW上的媒体资源(媒体终端点(MTP)或转码器
(Xcoder))，则此情况会例外。

2.此问题仅影响离开电话（从用户到其交谈的人）的出站音频、从电话（从他们交谈的人到用户
）的入站音频还是两者兼有？

3.呼叫是基本IP电话到IP电话呼叫（用户A —>交换机 — >用户B）还是IP电话到PSTN呼叫（用户
— >交换机 — > GW —> PSTN），还是呼叫更复杂？

例如，是否使用跨群集分机移动(EMCC)?这是带统一联系中心(UCC)还是统一联系中心快捷版
(UCCX)的呼叫中心环境？等。如果在将基本IP电话转换为IP电话或将IP电话转换为PSTN呼叫时消
除呼叫的复杂性，问题是否仍然存在？

4.如果报告的语音质量问题的呼叫流程比较复杂，例如，如果用户/电话发出/接收基本呼叫（内部和
外部），是否会遇到语音质量问题？

一个用户遇到问题

如果问题出在某个用户，请与其/他合作确定以下要点：

步骤1.验证存在问题的电话是否运行与其他正常工作的已知电话相同的固件，如果固件不同，固件
升级可以解决问题。 



第二步：  用户在使用听筒、免提话筒、头戴式耳机时是否遇到问题？

   a.如果仅听筒出现问题，请验证听筒连接，如果仍然出现问题，请将听筒更换为没有报告问题的
其他电话的听筒，如果问题仍然存在，则电话/电话固件可能出现问题。

   b.如果问题出在免持话筒尝试调整音量，如果问题仍然存在，请将电话更换为已知的工作电话
，如果问题仍然存在，则电话/电话固件可能出现问题。

   c.如果头戴式耳机出现问题，请验证电话和头戴式耳机（头戴式耳机底座）之间的所有连接，是
否有其他用户使用相同型号的头戴式耳机而无问题？如果他们测试的已知耳机在报告的问题时与电
话一起工作正常，如果使用正常工作的已知头戴式耳机时没有音频问题，则可能是头戴式耳机的问
题，并且您需要联系头戴式耳机制造商，如果已知的头戴式耳机有问题，则电话/电话固件可能有问
题。

步骤3.如果电话与其他电话的固件相同且没有问题，并且用户在头戴式耳机、免持话筒和头戴式耳
机方面有问题，则问题可能出在物理电话本身或从电话到交换机的网络布线上。测试此情况的一种
方法是从电话背面拔下接插电缆（即不从用户位置到测试位置带出可能损坏的接插电缆），找到已
知的工作电话，然后将工作电话的接插电缆插入不工作的电话并执行测试。如果音频问题仍然存在
，则物理电话可能有问题。如果没有音频问题，请尝试更换插入电话的遇到问题的接插电缆（使用
已知工作的接插电缆），如果它继续检查网络电缆以及用户以太网插孔和交换机之间的所有连接/压
线。

多个用户遇到问题

如果到此时为止采取的步骤没有隔离语音质量较差的来源，则下一步是沿RTP数据包遵循的网络路
径捕获数据包。Wireshark（或另一个能够解码RTP流的工具）数据包捕获有助于我们通过这些步骤
缩小问题来源的范围。

步骤1.创建一个简单拓扑，显示RTP数据包采用的路径。本示例使用此拓扑，问题是PSTN端的客户
在侦听用户时出现音频质量问题，用户可以听到客户而无问题。使用此信息，您知道只关注从用户
端传输到客户端的RTP数据包。

步骤2.在您写出拓扑后，第一步是在拓扑的一端捕获数据包，然后按照自己的方式到达拓扑的另一
端。

    a.使用IP电话插入的交换机端口的端口跨度进行首次捕获。使用Wireshark解码RTP流并播放音频
。如果音频出现问题（用户语音不清晰），可将焦点放在从电话到交换机、电话设备（听筒、头戴
式耳机、免持话筒）和电话本身的布线上。如果音频没有问题（用户语音清晰），您可以消除电话
、从电话到交换机的布线以及电话设备（听筒、头戴式耳机、免持话筒），因此质量较差。此时
，如果音频没有问题，请转到步骤(b)。

    b.在router_A（入口和出口）捕获数据包，然后解码并播放音频流。如果入口处的音频出现问题
，您已隔离了问题，因为您知道音频进入switch_A时没有出现问题，但进入router_A时出现了问题
。如果入口处的音频没有问题，且出口处的音频质量较差，您已将问题隔离到router_A。如果音频
移至步骤(c)没有问题，请继续沿RTP路径收集数据包捕获。

    c.在router_B（入口和出口）捕获数据包，然后解码并播放音频流。如果router_B的入口处出现音
频问题，并且您知道在router_A的出口处没有来自先前数据包捕获的音频问题，则您隔离了该问题
，并知道该问题出在router_A和router_B（本例中为WAN）之间。 如果入口处的音频没有问题，且



出口处的音频质量较差，您已将问题隔离到router_B。如果音频移至步骤(d)以收集更多数据包捕获
没有问题。

    d.在故障排除过程的此时，您确定IP电话、交换机A、路由器A、WAN和routerB的出口的音频质
量良好。必须从GW获取下一个数据包捕获。如果GW入口的音频有问题，则问题已隔离到
switch_B。如果出口音频质量出现音频问题，您已将问题隔离到GW。如果出口音频质量没有问题
，则问题可能出在PSTN/提供商端，请与提供商联系，为他们提供带音频的数据包捕获，使GW无
问题，这将是故障排除过程的下一步。

其它资源

1.从Cisco IP电话收集数据包捕获

2.使用Wireshark进行UC故障排除（RTP的音频播放方法）

3.如何排除UCM环境中的语音质量问题（声音不好，无音频）

四、语音质量问题症状的识别与分类

5.如何使用Wireshark进行VOIP故障排除

https://supportforums.cisco.com/document/44741/collecting-packet-capture-cisco-ip-phone
https://supportforums.cisco.com/document/12197171/uc-troubleshooting-wireshark-audio-playback-method-rtp
https://supportforums.cisco.com/document/101961/how-troubleshoot-voice-quality-issues-ucm-environment-bad-sound-no-audio
http://www.cisco.com/c/zh_cn/support/docs/voice/voice-quality/30141-symptoms.html
https://supportforums.cisco.com/video/11927911/how-use-wireshark-voip-troubleshooting
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