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ユーザ事例
ヨ ーロッ パ屈指の電気通信会社が Cisco for Applications/
Siebel を選択

シスコのソ リ ューシ ョ ンによ って Siebel 7.7 CRM アプ リ ケーシ ョ ンを高速化し、グ

ローバル WAN にまたがる 7,000 名のエージ ェ ン ト への提供を展開

ビジネス上の課題

電気通信事業者は、世界規模の市場における優

位を競う と同時に、 と りわけ近年の景気の下降

時には、加入者の効率的な獲得および維持まで

も競う必要にも迫られています。電気通信市場

で成功するために、顧客のケアは不可欠な要素

です。 これは、 多様な ヨ ーロ ッパの大都市圏で

市場占有率を競っている企業にと っては、特に

重要です。ある ト ッ プ ク ラスの固定通信および

モバイル通信のキャ リ アは最近、他のヨ ーロ ッ

パ市場および世界市場に事業を拡大する と い

う 企 業 目 標 を 達 成 す る た め、 Customer
Relationship Management （CRM） プ ラ ッ ト

フ ォームをア ッ プグレー ド し ま し た。このア ッ

プグレー ドは、この電気通信会社にと って大き

な挑戦で し た。同社の 2,000 万人を超える加入

者のサポー ト が、このエン タープ ラ イズ プ ラ ッ

ト フ ォームに大き く 依存し ていたからです。

Siebel 7.7 は以前に展開 さ れて い た Siebel
2000 CRM プラ ッ ト フ ォームとは異な り、本格

的な分散アーキ テ ク チ ャ の一部 と し て Web
ベース サービスを採用し ています。 このアーキテ クチャは、 Web フ ロン ト エン ド  サーバや

アプ リ ケーシ ョ ン サーバにわたって適用されます。 統合ソ フ ト ウ ェ アの場合、 機能を拡張し

よ う とする と、 すべてのアプ リ ケーシ ョ ンが同じサーバで実行されるため、 サーバの過負荷

やユーザ要求処理の速度低下を招いていま し た。そのため、 このよ う なソ リ ューシ ョ ンでは、

何百万もの顧客をサポー ト する 7,000 名のカス タ マー エージ ェ ン ト が使用でき るだけのパ

フ ォーマンスを提供できませんで し た。 IT アプ リ ケーシ ョ ン チームは、アプ リ ケーシ ョ ンに

高いアベイ ラ ビ リ テ ィ と スケーラ ビ リ テ ィ の両方を提供でき る外部ソ リ ューシ ョ ンの必要

性を認識し ま し た。 チームは、 会社の置かれた環境に最良のソ リ ューシ ョ ンを選択するため

に、 さ まざまな ソ リ ューシ ョ ンの評価を開始し ま し た。 この課題に対処し、 CRM プ ラ ッ ト

フ ォーム ア ッ プグレー ドの成功を保証する要件は、 以下のとお り です。

• 次世代型データ セン ターの条件に適し た柔軟なソ リ ューシ ョ ン設計

• Siebel 7.7 認定のハー ド ウ ェ ア

• 現在必要なサーバの数を最小限に抑え、 将来の成長に対応するために、 すべての

サーバ リ ソースを効率的に利用する能力

概要

業種

• 電気通信

ビジネス上の課題

• 通常業務への影響を最小限に抑えなが ら  Siebel
2000 を  Siebel 7.7 CRM Web プ ラ ッ ト フ ォ ー
ムにア ッ プグレー ド する

• カス タ マー エージ ェ ン ト の生産性を最大化し、顧
客満足度を確保する

• 総所有コス ト （TCO） を最小化する

ネ ッ ト ワーク  ソ リ ューシ ョ ン

Cisco for Applications/Siebel プ ラ ッ ト フ ォー

ムは以下を含みます。

• デー タ セン タ ーにおいてハイ アベイ ラ ビ リ テ ィ 、
スケーラ ビ リ テ ィ 、および SSL と圧縮処理のサー
バ オフ ロー ド を実現する Cisco CSS 11506 コ ン
テン ト  サービス スイ ッ チ ソ リ ューシ ョ ン

ビジネス上の効果

• モニ タ リ ング と管理に必要な労力の削減 （運用コ
ス ト の削減）

• 7,000 名のエージ ェ ン ト に優れたアプ リ ケーシ ョ
ン パフ ォーマンスを提供する能力

• サーバ全体でのハイ アベ イ ラ ビ リ テ ィ と スケー
ラ ビ リ テ ィ の効率化によ る リ ソ ース使用効率の
最大化

• ハイ アベ イ ラ ビ リ テ ィ と 組み込みセキ ュ リ テ ィ
による持続的なビジネス オペレーシ ョ ン
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• ビジネスの継続性を確保するために、 複数レベルで組み込まれた冗長性

• 管理の容易さ

• パフ ォーマンスを低下させない統合セキュ リ テ ィ 機能

Cisco for Applications ソ リ ューシ ョ ン

シスコ と  Siebel は、長年にわたって連携を続けてお り、現在は最新の Siebel 7.7 アプ リ ケー

シ ョ ン向け CSS 製品のサポー ト と認証を含む共同ソ リ ューシ ョ ンを提供し ています。 こ こ

で取り上げた電気通信事業者がシスコ を選択し た主な理由の 1 つには、 このパー ト ナーシ ッ

プがあ り ま し た。 シスコ  プラ ッ ト フ ォームが Siebel 7.7 対応と し て認定されるには、 両社に

よる効率的かつ迅速な対応が必要だったからです。

Cisco for Applications/Siebel ソ リ ュ ーシ ョ ン と し て選択 さ れた Cisco CSS 11506 は、 モ

ジ ュール化された Siebel アプ リ ケーシ ョ ン を会社のデータ セン タ ーでホス ト する際に必要

なサーバの数を最小限に抑えます。 Web ベース アプ リ ケーシ ョ ン モジュールの数は、 この

よ う な次世代型エン タープ ラ イズ アプ リ ケーシ ョ ンのために大幅に増加し てきているため、

Cisco CSS は Siebel 7.7 の展開を成功させるために欠かせない構成要素です。

この電気通信事業者が選択し たのは、 モジ ュール性と柔軟性に富む Cisco CSS で し た。 モ

ジ ュールが交換可能であるため、 Siebel 7.7 への移行を支える高い柔軟性が提供されます。

Cisco for Applications/Siebel の採用は、 この電気通信事業者にと ってモジュール性のほかに

も以下のよ う な利点があ り ま し た。

• ハイアベイ ラ ビ リ テ ィ ： Cisco CSS は、 サーバと  Cisco CSS デバイスで 2 段階の

保護をサポー ト し ます。サーバについては、Cisco CSS は簡単な状態チ ェ ッ ク （キー

プアラ イブ） を行い、 ping チ ェ ッ クや TCP ポー ト が開いているかど うかなどのテ

ス ト を行います。 コ ンテン ト  スイ ッ チのアベイ ラ ビ リ テ ィ を確保するために、デバ

イスは、問題をすぐに検出し て回復するVirtual Router Redundancy Protocol（VRRP;
仮想ルー タ 冗長 プ ロ ト コ ル） を サポー ト し て い ま す。 ま た、 Adaptive Session
Redundancy （ASR; 適応型セ ッ シ ョ ンの冗長性） によ ってセ ッ シ ョ ン保護機能も提

供されます。

• 管理の容易さ ： シスコのコ ンテン ト  スイ ッ チには、モニ タ リ ングと管理の要件を緩

和す る ために複数の管理 イ ン タ ー フ ェ イ スが備え ら れてい ます。 具体的には、

SNMP （簡易ネ ッ ト ワーク管理プロ ト コル） のサポー ト 、 RMON （リ モー ト  モニ タ

リ ング） のサポー ト 、 操作性重視の GUI （グラ フ ィ カル ユーザ イ ン タ フ ェ ース）

または速度重視の CLI （コ マン ド ラ イ ン イ ン ターフ ェ イス） の選択、 および XML
を使用し た設定管理が含まれます。

「最新のエン タープ ラ イズ アプ リ ケーシ ョ ンは、データ セン ターにま った く 新

しい要件を課し ています。Cisco for Applications プ ラ ッ ト フ ォームを使用する

と、これらの複雑な Web ベース アプ リ ケーシ ョ ンの展開に必要な労力を最小

にでき、 TCO の低減とユーザ全体に と っ てのパフ ォーマンスの最大化とい う

点で高い ROI （投資回収率） を得る こ とができます。」

シス コ  デー タ セ ン タ ー ソ リ ュ ーシ ョ ン マーケテ ィ ング担当シニア デ ィ レ ク タ ー、
Doug Gourlay
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• セキュ リ テ ィ ： Cisco CSS には SSL （Secure Socket Layer） テ ク ノ ロジーが実装

されてお り、 組み込みのセキュ リ テ ィ と効率的なパフ ォーマンスの両方が提供さ

れ、アプ リ ケ?シ ョ ン サーバでの SSL 処理の負荷を軽減し ます。 シスコの最適化機

能には、 データ セン ターのパフ ォーマンスを向上させる SSL パーシス タ ンスおよ

び SSL アクセラ レーシ ョ ンが含まれます。

Siebel 7.7 へのア ッ プグレー ド を補強する Cisco CSS のその他の機能と し て、 以下のものが

あ り ます。

• 静的アルゴ リズムを使用し たロー ド  バラ ンシング

• 動的アルゴ リズムを使用し たロー ド  バラ ンシング

• ク ラ イアン ト のステ ィ ッ キ性 （セ ッ シ ョ ンの維持）

• 組み込み SSL オフ ロー ド

• 組み込み圧縮

• サーバおよびアプ リ ケーシ ョ ンの検証 （高度のキープアラ イブ）

• ハイアベイ ラ ビ リ テ ィ （イ ン ターフ ェ イス とボ ッ クスの冗長性）

• 柔軟なプ ラ ッ ト フ ォームと プロ ト コルのサポー ト （静的および動的コ ンテンツ）

• 管理ツールおよびモニ タ リ ング ツール （GUI、 SNMP、 RMON、 XML、 CLI）

ビジネス上の効果

Cisco for Applications/Siebel は、 Siebel アプ リ

ケ?シ ョ ン サーバから  SSL と圧縮タ ス クの負

荷を軽減する こ と で、 生産性の最大化を実現し

ます。 これによ り、 ユーザの要求への応答時間

が短縮され、WAN 上で LAN レベルのパフ ォー

マンスを提供し ます。 同時に、 ト ラ フ ィ ッ ク を

圧縮する こ と で帯域幅の消費を最小化でき、 Siebel アプ リ ケーシ ョ ンの展開に要する TCO
の削減につながり ます。 シス コのデータ セン ター ソ リ ューシ ョ ン マーケテ ィ ング担当シニ

ア デ ィ レ ク ター、 Doug Gourlay は次のよ う に述べています。 「最新のエン タープ ラ イズ ア
プ リ ケ ー シ ョ ン は、 デー タ セ ン タ ーに ま っ た く 新 し い要件 を 課 し て い ま す。 Cisco for
Applications プ ラ ッ ト フ ォームを使用する と、 これらの複雑な Web ベース アプ リ ケーシ ョ

ンの展開に必要な労力を最小にでき、TCO の低減とユーザ全体にと ってのパフ ォーマンスの

最大化とい う点で高い ROI （投資回収率） を得る こ とができます。」

アプ リ ケーシ ョ ンの最適化とサーバの負荷軽減によ り、 顧客管理チームは非常に満足し、 生

産性が向上し ま し た。 さ らに、 Cisco for Applications/Siebel を採用する こ と で、 この電気通

信事業者は以下のメ リ ッ ト を得ています。

• リ ソ ース使用率の最適化 ： 既存のサーバおよび イ ン フ ラ ス ト ラ ク チ ャ で新 し い

Siebel 7.7 CRM ソ リ ューシ ョ ンをサポー ト する こ とができ、将来の拡張にも対応で

きます。

• スケーラブルで中断のないアーキテ クチャ ： Web サーバのロー ド  バラ ンシングに

外部ソ リ ューシ ョ ンを採用する こ と で、 この電気通信事業者は Siebel CRM アプ リ

ケーシ ョ ンのユーザ サービスを中断する こ と な く 、必要に応じ てデバイスを追加ま

たは削除できます。

製品リ ス ト

Cisco for Applications/Siebel
ハ イ ア ベ イ ラ ビ リ テ ィ 、 ス ケー ラ ビ リ テ ィ 、

SSL オフ ロー ド、 および圧縮

• Cisco CSS 11506
• Cisco CSS 11503
• Cisco CSS 11501
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• TCO の削減 ： すでにシスコ  プ ラ ッ ト フ ォームの使用経験があったため、 電気通信

事業者の IT チームが Cisco for Applications/Siebel プ ラ ッ ト フ ォームに習熟するま

で時間がかかり ませんで し た。この会社はすでにシスコ  ネ ッ ト ワーキングのお客様

であったこ とから、 ソ リ ューシ ョ ンをデータ セン ターおよび管理プロセスに統合す

るのが容易で、 共同の計画およびサポー ト  プロジ ェ ク ト のためのワン ベンダー関

係を築 く こ とができま し た。

関連情報

Cisco for Applications ソ リ ューシ ョ ンなど、シスコのデータセン ター ソ リ ューシ ョ ンの詳細：

http://www.cisco.com/jp/go/ans
ズ合同会社

都港区赤坂 9-7-1 ミッドタウン ・ タワー
com/jp
シスコ コンタクト センター )
com/jp/go/contactcenter
話料無料 ), 03-6670-2992 ( 携帯電話, PHS )
日 10:00 ～ 12:00, 13:00 ～ 17:00
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