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0 前言

随着5G时代的到来，运营商传统的短信业务因功

能简单、体验受限，已无法满足用户多样化的需求，全

球运营商已达成广泛共识，一致认为传统短信业务需

要升级到富媒体消息业务，即 5G消息。2020年 4月，

中国电信、中国移动和中国联通共同发布《5G消息白

皮书》。

5G消息基于GSMA RCS Universal Profile构建，保

留短信的特点和优势，对其进行了能力升级和全面革

新，支持个人用户之间的多媒体消息交互，行业客户

能够为用户提供富媒体新型数字化交互服务。

与此同时，依托 5G“大带宽、低时延、泛连接”的核

心势能，继电话客服、在线客服、全媒体客服之后，基

于VoLTE的视频客服作为全新的模式，突破了空间限

制，实现更加便捷的客户体验。

本文重点讨论 5G消息与VoLTE视频客服业务融

合的实现方案。

1 5G消息

1.1 5G消息终端

从终端形式上，5G消息终端分为原生终端和下载
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摘 要：

提出了一种5G消息与VoLTE视频客服业务融合的方案，该方案基于现网部署

情况，通过增加网元模块，实现2种业务的融合。二者的融合能够发挥各自的

优势，突破企业现有业务及客户服务的模式，实现5G消息界面与即时视频客服

的实时互动，缩短沟通路径，全面提升企业用户体验，并能为高安全级别业务提

供一种可靠便捷的办理方式。
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式客户端 2类，从（U）SIM卡信息可读性上，分为能读

取（U）SIM卡的终端和不能读取（U）SIM卡的终端。对

于原生终端，用户无需下载、安装、设置即可使用5G消

息业务，终端以 5G消息替换现有的短彩信界面和功

能，并兼容短彩信服务，终端通过读取（U）SIM卡中的

IMSI信息，将其加载在配置请求中，以方便网络侧识

别用户，简化配置中用户的操作，实现自动配置。这

样的策略兼具高可信、实名认证等优势。目前，这也

是运营商在5G消息终端层面积极推进的实现方式。

1.2 5G消息功能

在个人通信领域，5G消息的个人消息功能包括点

对点消息、群发消息和群聊。消息内容包括文本、图

片、语音、视频、表情、位置信息、联系人（vCard格式）、

文件、消息状态报告、消息历史管理等功能。

在行业领域，MaaP业务作为 5G消息的应用，是

5G消息的一部分，提供面向行业客户的 5G消息服务。

5G消息用户可通过MaaP业务接收行业客户发送的

5G消息，消息类型包括文本、音视频、图片、vCard、地
理位置和富媒体卡片消息（Rich Card），同时，可携带

建议操作和建议回复，并支持5G消息用户向行业客户

主动发送消息、回复消息、Chatbot搜索、消息举报等。

1.3 5G消息行业应用

MaaP消息可广泛应用于民生政务、金融、教育、电

商、物流、商旅等领域。MaaP消息作为传统行业短信

业务的升级，拥有丰富的消息形态，增加商户与用户

之间灵活便捷的交互，增强用户黏度，提升用户体验。

用户通过消息页面就能够享受丰富的业务服务，改变

了短信通知即结束的交互现状，提升推送消息的商业

转换率。同时，MaaP消息继承传统短信优势，用户无

须安装 APP、关注企业公众号，基于终端用户推送消

息，精准必达，为商户节省粉丝运营成本。

2 基于VoLTE的视频客服

2.1 视频客服

客服中心经历了从电话客服到在线客服再到全

媒体客服的历程，现在已发展到了视频客服的阶段。

进入5G时代，视频客服将开启一个全新的模式。相对

于传统的文字和语音客服，视频客服能突破空间限

制，充分满足客户面对面、端对端的视频互动场景需

求，有助于改善用户业务办理体验，提升业务办理效

率。

根据业务办理的实际情况，企业可以选择智能视

频客服AI数字人，通过仿真的人物形象，实现人工智

能客服生动的展现形式。

2.2 VoLTE终端

VoLTE（Voice over LTE）是GSMA、3GPP定义的标

准 LTE语音解决方案，其核心业务控制网络是 IMS网
络，配合 LTE和EPC网络实现端到端的基于分组域的

语音、视频通信业务。通过 IMS系统的控制，VoLTE解

决方案可以提供和电路域性能相当的语音业务及其

补充业务。

VoLTE用户终端需要支持 CSFB和 VoLTE / eS⁃
RVCC等基本功能，需要支持高清语音和视频。

2.3 VoLTE视频业务

VoLTE视频通话业务采用同步的全双工语音和

单工或全双工视频，支持H.264或H.265视频编解码，

且能够在通话过程中，通过协商改变视频分辨率。

3 5G消息与VoLTE视频客服业务融合方案

5G消息与VoLTE视频客服业务融合方案网络架

构图如图1所示。

3.1 支持5G消息和VoLTE的终端

图1 5G消息与VoLTE视频客服业务融合方案网络架构图
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5G消息业务和VoLTE业务都基于 IMS协议栈，主

要有以下3种实现方式。

a）在终端芯片中提供一个公用的 IMS协议栈，在

芯片和高层操作系统（OS）/应用处理器（AP）之间引入

API接口，用于 5G消息应用调用 IMS协议，此时，终端

只需进行1次 IMS注册。

b）5G消息与VoLTE有独立的协议栈，两者均通

过SIP B2BUA+Proxy接入 IMS核心网，终端仅在 IMS核
心网注册一次。

c）5G消息采用内置于应用层的 IMS协议栈，

VoLTE使用芯片的 IMS协议栈，2项业务独立进行 IMS
注册。

3.2 IMS注册

同时支持 5G消息业务与VoLTE业务的终端主要

有以下3种注册方式。

a）单 IMS核心网的单 IMS注册：终端进行 IMS注
册时，同时携带 5G消息和 VoLTE的 ICSI/IARI，一次

IMS注册完成5G消息和VoLTE的注册。

b）单 IMS核心网双 IMS注册：终端分别携带 5G消

息的 ICSI/IARI和VoLTE业务的 ICSI，进行 2次独立的

IMS注册。

c）双 IMS核心网的双 IMS注册：终端分别携带 5G
消息的 ICSI/IARI和VoLTE业务的 ICSI，向 2个独立的

IMS进行5G消息和VoLTE的 IMS注册。

现网采用的 5G消息与 VoLTE的部署方案为双

IMS双注册，因此，本文也将基于这种 IMS注册方式进

行探讨。

3.3 网元功能

终端通过 5G消息中心（5GMC）和VoLTE IMS完成

2个独立的 IMS注册。5GMC具备 5G消息用户的 IMS
接入（负责用户 5G消息 SIP信令接入、5G消息大文本

和群聊MSRP媒体接入和转发，其内部包含的标准 P-
CSCF/I-CSCF/S-CSCF/AGW逻辑网元完成用户注册、

鉴权、消息路由功能，并通过标准 iFC方式触发 5G消

息处理功能模块完成消息处理）、5G消息处理、多媒体

内容存储、配置服务器、群聊等功能。5GMC中的部分

功能模块可以独立部署，也可内置于5GMC。
MaaP平台承载在 5G消息中心之上，提供Chatbot

统一接口，负责行业客户Chatbot和消息的接入管理、

鉴权、行业消息中多媒体内容的上传与存储等。

本方案将企业呼叫中心系统与企业端部署的

Chatbot（即 5G消息企业服务端）进行对接，以实现传

统客服系统与 5G消息用户的实时交互。同时，5G消

息企业服务端还可以接入其他能力平台，实现5G消息

与更多业务系统的融合。

VoLTE IMS主要完成呼叫控制，支持 eSRVCC功

能以实现业务连续性及接入/业务域选择等功能。

统一通信平台完成 VoLTE与企业呼叫中心的对

接，支持语音回落、资源预留、音视频编解码及协议转

换，使传统语音客服系统升级支持VoLTE视频客服，

并能在用户终端及网络异常时，实现语音回落，在无

法完成用户视频业务需求时，及时告知用户，以确保

用户业务体验的连续性。

4 行业应用场景

金融服务包括银行、保险、证券等行业由于其行

业复杂性及高安全等级，使其用户经常需要面对面沟

通，完成高安全等级的身份核验后才能办理业务。作

为智能客服系统的解决方案，5G消息与VoLTE视频客

服业务的融合使用户能通过5G消息在线办理业务，针

对高安全等级的业务，用户可在 5G消息页面触发

VoLTE视频客服，通过活体检测、人脸信息比对进行

用户身份核验。

以银行高安全等级业务为例，其业务流程如图 2
所示。

当 5G消息用户办理高安全等级的业务时，通过

MaaP信息交互，进入卡片消息的刷脸验证页面，点击

“刷脸验证”按钮，进入VoLTE视频通话，与银行客服

系统对接，在数字机器人的引导下，完成活体检测和

人脸核验。

5 结束语

5G消息使商户与客户之间可以更便捷地进行信

息交互，基于 VoLTE的视频客服打破了传统客服模

式，突破空间限制实现了高效服务。二者融合能发挥

各自优势，可以应用在金融、民生政务、教育、电商、物

流等行业。随着通信技术不断地更新迭代，服务提供

方可以在现有部署之上加以升级改造，实现企业及用

户的双赢。
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图2 5G消息用户通过VoLTE视频客服核验身份业务流程图
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