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1 概述

3GPP在 5G时代引入核心网的服务化架构，基于

通信云的VoLTE、5G SA等网络已经大规模正式商用，

国内主流运营商普遍引入“大区制”集约化架构进行

网络部署，将核心网控制类网元部署于大区的中心

省［1-3］。该网络架构一方面可加速新业务创新、降低维

护成本；另一方面却因网元类型众多，逻辑分层复杂，

给客服、维护人员处理用户投诉和网络故障处理带来

了极大的困难。传统以人工为主的操作维护方式已

难以满足现有的客户服务体验和网络安全保障要求。

同时，全新的网络架构对网络运营维护也提出了

新的挑战，尤其在网络安全维护及用户投诉处理方面

尤为突出。由于端到端涉及分析终端、无线、核心网、

客户专网等网络告警性能数据，一线维护人员缺少工

具手段，需要借助业务网元或者网管等逐项查询及排

障，故障处理人员必须通过多个系统获取数据并进行

分析，故障定位时间较长，依靠运维人员人工分析排

查故障的方式效率低且过于繁琐；客户投诉处理手段

有限，网络维护面向客服前台信息推送能力有限，当

前主要依赖客服和维护的前后台之间工单等方式，投

诉处理流程长，时效性差，难以满足客户需求；随着云
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摘 要：
为解决人工处理用户投诉工作量大、手段缺失等问题，基于数字化运营“平台+

数据+专家”理念，设计了用户签约数据一键查询的解决方案。面向一线客服及

维护人员的难点问题设计了用户签约数据查询算法及流程，同时兼顾核心网信

令安全等需求，运用专家规则实现用户签约数据统一呈现，提升投诉的自动化、

智能化处理效率，进一步增强核心网的自智水平。

Abstract：
To solve the problems of heavy manual processing workload and lack of means in handling user complaints，based on the

concept of digital operation“platform+data+experts”，a one-click query solution for user subscription data system is

designed. It designs user subscription data query algorithms and processes for front-line customer service and maintenance

team to address problems，while taking into account core network signaling security needs. It utilizes expert rules to achieve

unified presentation of user signing data，which improves the automation and intelligent processing efficiency of complaints，

and further enhances the intelligence level of core network.
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化网络集约化的建维模式，各类投诉及排障需通过网

元所在大区中心省进行统一维护和投诉支撑，非大区

中心省无法直接获取用户签约信息，难以及时响应客

服一线需求。

因此，核心网的高效运营亟需引入数字化、自动

化和智能化的工具手段和方法论［4-6］，从根本上改善现

有投诉处理支撑工作机制和处理效率，追求网络全方

位的可管、可控和可评估的终极目标。

2 场景与目标

随着数字化运营理念在运营商的落地，运营商以

做强“平台+数据+专家”的网络运营生产体系为目标，

顺应数字化、自动化、智能化的发展趋势，充分发挥网

络大数据、大模型的应用优势，推动网络运营生产工

作从粗放向精细、从人工到自动的全面转型，提升网

络运营效能，提高智能运维水平［7-10］。为了更加快速

响应并处理一线投诉，需赋能一线人员对用户投诉相

关数据查询的能力（包括用户签约数据的自主查询的

能力），从而及时有效排除故障及问题，提高投诉处理

效率和客户满意度［11-12］。数字化运营平台全流程注入

数字化运营理念，聚焦服务关键问题，提供便捷、高效

的客户服务，它主要实现以下功能。

a）整合并开放核心网各类网元的用户相关签约

数据给一线维护人员或者客服人员，避免维护人员频

繁在多台网元中查询操作及汇总信息，其中用户投诉

处理涉及的相关签约数据内容如表1所示。

b）实现核心网用户签约数据的秒级查询及结果

的解析呈现，并支持用户签约数据友好翻译，支持客

服前台人员快速定位投诉问题，查询结果优先呈现高

频投诉签约字段信息，提升投诉处理中的关键信息的

提取效率。

c）实现安全可靠网元数据连接方案，支持不同层

级的用户鉴权及分权分域的查询、为了保护网元并限

定查询范围的指令白名单以及指令限流等功能，最大

程度避免对核心网网元的正常业务造成影响［13］。

d）用户签约数据字段自诊断，面向单个用户在多

类网元中签约数据不一致问题，基于专家经验诊断，

定位用户签约数据异常根因，高效辅助用户解决签约

数据问题。

3 设计及实现方案

3.1 架构设计

如图 1所示，为了支撑客服对用户签约数据投诉

的处理，用户签约数据综合查询装置支持通过基于用

户唯一索引信息用户号码（MS-ISDN）或者用户识别

码（IMSI）查询用户的签约数据，客服人员可直接查询

特定投诉用户的网络侧签约实际数据，以便于排查网

图1 用户签约数据一键查询系统架构

表1 用户投诉处理涉及的相关签约数据内容

序号

1
2
3

4

核心网网元

UDM/HSS/NP-HSS
PCF/PCRF

VoLTE AS/一号多
终端业务AS

AMF/SMF/MME/
PGW

核查数据

用户类型、基础业务停开状态、网络接入
限制、APN/DNN签约、漫游权限签约等

付费类型、用户限速策略等

语音停开状态、语音闭锁状态、呼转签
约、补充业务签约、主副卡信息等

切片 ID、用户归属、会话状态、上下行速
率、签约属性等

服务保障运维支撑客服支撑

结果综合呈现

网元号段管理 信息解析处理查询引擎连接性管理

指令结果开放

IP地址管理 账密安全管理 指令流控管理 指令黑/白名单

指令采集适配

数据运营

指令通道

网络层 4G IMS 5G
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络签约数据问题。

核心网数字化运营系统构建了用户签约数据一

键查询能力，并通过网络能力中台对接全量用户签约

数据相关的核心网网元。如图 1所示，核心网数字化

运营系统的用户数据查询功能实现了同一用户的多

专业网元签约数据查询的调度和管理［14］。

a）指令通道层提供查询网元的基础指令通道能

力，除了包括被查询网元/网管的 IP地址管理、账密安

全管理基础能力以外，为了保障网络安全和信息安

全，还提供指令下发流控管理、指令黑/白名单等功能。

（a）指令下发流控。对集中下发的指令进行流量

控制，避免对被查询网元/网管造成冲击。

（b）指令黑/白名单。对于签约查询指令，按白名

单管理进行开放，对网元安全影响的高危指令将进入

黑名单，避免因查询带来的网络安全隐患。

b）数据运营层支持网元号段管理、连接性管理、

查询引擎、信息解析处理，并由结果综合呈现模块呈

现查询结果。

（a）引擎模块负责以多线程的方式进行调度数据

的查询及处理，每个线程的查询必须设置异常捕捉，

防止某一网元的查询异常引起的程序崩溃及不可预

测的问题。

（b）信息解析处理模块需要对返回的报文进行格

式化，并对格式化的结果和业务进行结合，提取关键

数据。

（c）结果综合呈现模块负责与用户交互，并根据

用户请求呈现查询结果报文（见图 2）。所有返回的报

文都必须经过专门的脱敏处理，根据数据的敏感程度

进行全屏蔽或部分屏蔽。

3.2 流程实现

用户签约数据一键查询系统的主要工作流程如

图3所示。

a）用户在系统Web界面输入用户的MSISDN或

者 IMSI。
b）系统根据用户输入信息判断标识的合法性，对

不符合规则的用户号码进行失败提示（如输入号码长

度不合法、不在用户号段库等）。

c）系统根据用户号码查询内部号段数据库进行

归属域和签约网元匹配，查找用户号码所在签约省分

及相应签约网元。

d）系统判断用户及查询动作是否符合安全增强

方案要求，对不满足安全策略的请求进行失败提示，

避免本次查询操作对核心网网元的安全造成影响。

e）系统自动编排查询指令并下发至用户归属签

图2 用户签约数据一键查询结果示例

签约网元：北京 1.3.0.215

GPRS上网未停机

未停机

EPS上网未停机EPS LOCK
语音｜短信被叫

不签约计费属性

未开通

开通
开通

呼叫保持
多方通话
无条件转移 未开通

开通
未开通

开通

开通视频通话

可使用语音｜短信｜上网业务

不限制呼入

国际漫游

4600102

副卡号码

ODB｜闭顿呼出权限 国际长途功能

下下下下下下
下下下下下下
136

提交 输出请输入关键字进行检索

SIM卡状态

基本信息

ODB闭顿停机

基本信息

语音信箱

补充业务

网络接入限制

GPRS信息

EPS信息

NGS信息

漫游权限

IMS信息

CS位置信息

PS位置信息

MME位置信息

智能网业务

AMF｜SMF信息

基础信息

PCF｜PCRF信息

一号多AS信息

VOLTE-AS信息

数据呈现｜UDM
MSISDN：86
全部信息

IMSI：46001
语音｜短信主叫

SIM状态

NOS LOCK
GPRS LOCK
基本信息

计费属性

语音短信

语音

补充业务
来电显示
呼叫等待
呼转

开通

ODB｜闭顿停机

主卡号码

基本信息

网络接入模式

IMSI

NOS上网未停机

未停机

ODB｜闭顿呼入权限
ODB｜闭顿漫游权限

MSISDN
是否携转 #携转

短信收

短信发 开通
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约网元及关联网元。

f）系统汇总各个网元的用户签约查询指令结果，

并根据预设规则进行友好翻译。

g）查询成功，系统将翻译结果进行分类汇总呈

现，并对用户易投诉信息进行诊断提示。

4 下一步演进思路

用户签约数据一键查询系统有效解决了客服一

线快速定位及处理用户签约类投诉问题，有效分流非

网络侧的投诉，提高客户投诉处理效率，提升用户满

意度。

一方面用户签约数据一键查询需根据业务发展

不断扩大可查询网元字段范围，丰富查询呈现翻译的

内容字段；另一方面结合业务发展提供易投诉字段分

析结果，并提供AI自动化、智能化诊断功能，将专家经

验固化到工具中，最大化发挥数字化运营技术手段，

提高一线工作人员效率，进一步优化用户的使用体

验。另一方面，用户对网络投诉除了与用户签约数据

有关以外，与网元的配置日志、运行状态、交互信令数

据也相关。下一步计划与网络日志数据、状态数据和

信令解析数据相结合，为用户投诉问题的根因定位提

供更深入的分析手段，有效支撑客服一线及网络运维

的投诉处理。

5 结束语

随着自智网络的提出，用户签约数据一键查询系

统充分运用数字化运营思维和技术，高效赋能一线人

员快速处理用户签约类问题投诉，能有效分流用户投

诉，并能及时发现用户签约问题，助力提升客户满意

度。
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图3 用户签约数据一键查询流程
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