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0 引言

随着互联网科技的发展，在各个领域呈现系统平

台化服务云端化的发展趋势。在税务应用领域，传统

发票开具系统由于严重受限于定制化PC电脑设备，使

用场景单一，成本高，扩展性不足，因此应用于税控开

票领域的云服务系统应运而生。区别于传统开票系

统，云服务系统允许用户通过手机APP、PC端、H5页
面等多元化终端和接入方式，随时随地进行各类税控

业务操作，极大地方便了用户。而由于系统的云端化

和接入方式多元化，产生了数据传输质量保障、在线

开票指导和智能客服等新的需求，这些需求依赖于运

营商网络去实现。同时，越来越多的电信运营商将其

语音、流量等基础网络能力封装，向政企行业开放。

在此背景下，以云服务系统为代表的政企行业云化系

统需要考虑如何调用运营商网络能力，优化系统和业

务流程，提升用户体验。

1 云服务系统优化需求

1.1 云服务系统架构

云服务系统通过物联网技术将税控设备网络化

并接入云端，用户可以采用多种轻量级的开票方式，

通过云端与税控设备实现连接。云服务系统由企业

端开票页面、云平台和税控设备3部分组成。
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摘 要：

分析了税控开票云服务系统的发展背景和应用需求，并基于云服务系统应用需

求研究了运营商网络能力开放发展现状，描述了云服务系统架构和业务流程，

提出了业务质量保障、智能客服等云服务系统优化需求，并基于运营商网络能

力开放研究设计了云服务系统加速、智能客服和统一鉴权等优化解决方案及主

要业务流程，有效提升云服务系统用户体验。最后，对云服务系统的后续迭代

和优化进行了展望。

Abstract：
The development background and application requirements of invoice cloud service system is analyzed. Based on the applica-

tion requirements of cloud service system，the development status of the operators’open network capability is studied. The

architecture and work flow of invoice cloud system is described，and the optimization requirements such as QoS assurance

and intelligent customer service are proposed. Then the cloud system acceleration，intelligent customer service and unified

authentication solutions and work flows based on operators’open network capabilities are worked out，which improves the

user experience effectively. Finally，the future iteration and optimization of cloud service system are prospected.
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企业端开票页面作为用户开票的录入端，包括手

机 APP、PC端Web、H5页面、PAD智能终端等多种形

式。用户通过企业端开票页面发起发票处理操作，并

通过与云平台端交互完成发票开具等业务，该接口通

过互联网承载，属于“尽力而为”服务，用户开票体验

取决于网络传输质量和性能。云平台作为云服务系

统的中枢核心系统，部署在云端，实现开票入口的统

一，并通过互联网与税控设备相连，同样属于“尽力而

为”服务。税控设备负责实现发票开具、查询、上传等

业务。

1.2 网络能力开放架构

运营商网络能力开放架构通常分为能力开放层、

业务能力层和基础设施层3层。

能力开放层直接面向政府、企事业单位、移动互

联网等客户提供能力呈现、订购等功能。业务能力层

包含各类网络能力平台，分别根据订购和调用需求实

现相应功能。例如，移动网络加速能力是一种基于运

营商 4G/5G移动网络流量增值服务，能够针对特定客

户和特定应用提供基于QoS的差异化网络资源调度服

务；智能语音可提供智能回拨、IVR导航、智能客服以

及云端呼叫等多种企业办公语音服务功能；智能专线

能够为用户提供企业到云端的智能专线，保障传输带

宽；统一鉴权能力，实现基于运营商手机号码的免验

证码认证和绑定功能。基础设施层主要包含运营商

基础网络资源。

1.3 云服务系统优化需求

云服务系统作为企业客户，通过能力开放层查询

并订购相应网络能力。基于运营商网络能力开放，云

服务系统能够实现如业务质量、客服效率等方面的优

化。通过调用运营商移动网络加速能力和智能专线

能力，能够优化从企业端开票页面到税控系统的端到

端业务质量，保障传输带宽，降低传输时延，解决因网

络原因引起的开票慢、无法上传或下载开票信息等问

题。通过调用运营商智能语音能力，实现在企业端开

票页面增加智能客服入口，从而提升客服效率，优化

客服流程，节省人工成本，优化用户体验。

2 云服务系统优化方案

2.1 云服务系统质量保障方案

云服务系统业务质量保障包含 2部分：企业端开

票页面与云平台间传输业务质量保障以及云平台和

税控设备间传输业务质量保障。云平台和税控设备

间通过固定网络传输，其业务质量保障可以通过调用

运营商智能专线能力实现。云服务系统业务质量保

障方案如图1所示。

当企业端开票页面与云平台间的业务交互由运

图1 云服务系统业务质量保障方案
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营商 4G网络承载时，通过调用运营商移动网络加速能

力，实现移动接入端的质量保障，即通过移动网络优

先调度策略以及对云服务业务流量的过滤识别，实现

云服务业务流量的无线优先调度和转发，以降低移动

接入网络因素引起的时延，保障开票相关的信令和数

据实时传输。此时，云服务系统需要在企业端开票页

面增加网络质量检测模块，以统计分析企业端的传输

时延、丢包和抖动情况，并判断是否需要调用移动网

络加速能力。云平台也应增加质量保障处理模块，当

需要调用移动网络加速能力时，向运营商网络能力开

放系统发送调用请求，并提供必要的用于云服务流量

过滤识别的相关信息。

云服务系统调用移动网络加速能力实现业务质

量优化的业务流程如图2所示，主要步骤如下。

a）企业端开票页面网络质量检测模块检测并判

断是否需要进行QoS保障。

b）企业端开票页面网络质量检测模块向云平台

发送QoS保障请求。

c）云平台质量保障处理模块分析收到的请求，按

需调用加速API。
d）云平台质量保障处理模块调用运营商移动网

络加速能力API，请求QoS保障。

e）运营商移动网络加速平台控制基础网络资源，

为云服务流量建立专用承载。

f）专用承载建立成功，企业端开票页面与云平台

间数据传输质量得到保障优化。
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2.2 云服务系统智能客服

云服务系统智能客服方案主要包括智能客服和

电话客服 2部分，需要调用运营商智能语音能力中的

智能客服机器人、全渠道在线客服、云端呼叫 3个子能

力，其中云端呼叫和智能客服机器人通过API接口调

用平台能力，在线客服还需要调用运营商呼叫能力

SDK。
智能客服机器人功能需要在运营商智能语音能

力平台录入云服务系统客服话术。用户在使用企业

端云服务页面进行开票操作时，可以直接在页面选择

智能客服入口，通过语音或文字输入问题，并将文字

和语音传给运营商智能语音能力平台，由该平台实现

语义分析识别和关键词识别，并返回相应回复给企业

端云服务页面。

当智能客服机器人无法解决用户问题时，用户在

企业端云服务页面选择电话客服，系统则发送电话客

服请求至运营商智能语音能力平台，由该平台进行后

台在线客服分配，并按需提供录音服务。在线客服收

到请求后，通过语音能力平台向用户发起呼叫，提供

实时电话客服，客服通过运营商智能语音客户端（支

持手机APP、PC端、PAD等多种接入形式），可以随时

随地接入网络提供客户服务，用户侧收到的来电号码

均为云服务系统专用号码。

云服务系统智能客服流程如图3所示。

图2 企业端开票页面与云平台质量保障流程

图3 云服务系统智能客服业务流程
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3 结束语

基于运营商语音、流量等网络能力的开放，云服

务系统能够实现业务优化，为用户提供增值业务功

能，提升用户体验。同时，云服务系统的优化也是运

营商网络能开放的一种典型行业应用，实现了运营商

网络能力价值的优化和扩展。随着网络技术的不断

发展，运营商将不断提供新的网络能力，如AI能力、物

联网能力、5G切片能力等，以云服务系统为代表的政

企行业应用也将依托运营商网络不断优化与迭代，实

现合作共赢。
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