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案例分析 － 讨论美国著名电信 ILEC 的实现、投资回报和业务优势
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使用本案例分析的指导与建议
• 本案例分析用于支持建议书并强调我们的解决方案以及行业协作能力 

• 本文档力图涵盖此项目的所有方面。 

• 该案例分析分为两个部分：执行总结和作为本案例分析支持材料的完整需求信息。 

执行总结
适用于大多数电信 ILEC 的 ARTIX 实现
这一客户具有多个为不同行业提供服务的呼叫中心。Artix 将用于转换与其中一个行业相关的多个呼叫中心。客户服务代表 (CSR) 使用依赖于现有 C++、CORBA 和大型主机系统的一系列基于 X Windows/Motif 的应用程序执行数据采集操作。为提供更有效的服务，客户销售代表需要与多个基于 X Windows 的应用程序交互。因为没有集成这些应用程序，因此每个应用程序都需要有自己的终端。这意味着更高的基础结构成本（需要昂贵的中型服务器）和更低的生产率（每请求需要处理 20-25 秒）。Artix 能够让 X Windows 应用程序与基于 .Net 的体系结构实现非侵入式集成，通过这用方式可以成功迁移到具有更低 IT 总拥有成本的平台。Artix 协调 .Net 客户机请求，并将负载以客户机和后端系统能够直接处理的原始格式和协议及传输方式透明地映射到后端系统。 

客户面临的业务挑战
• 硬件、软件等环节的高成本。
• 因为客户服务代表需要多次手工输入数据，应此错误率居高不下。 

• 因为客户服务代表需要搜索多个屏幕才能完成服务请求，因此生产率很低。 

• 由于 X-motif 和遗留集成挑战（每次屏幕刷新需要 5 到 20 秒），导致了大量客户投诉、客户流失和客户服务代表利用率低等问题。 

• 没有整合的屏幕、切换开关技术和与多个 x-motif 刷新交互的菊花链刷新致使客户和客户服务代表必须在电话中等待很长时间。 

解决方案
• 帮助将基于 X-Windows 的应用程序环境迁移到基于集成 .Net 的应用程序基础结构
• 在 .Net 客户机请求和后端系统（基于 C++ 定制的、CORBA 和大型主机环境）之间执行负荷协调。 

• 引入企业质量服务以应对具有苛刻要求的复杂环境
客户的业务结果
• 客户为提高其业务灵活性已经部署了 Artix 和 .Net
• 客户通过使用 SOA/Artix 淘汰 300 多台中型服务器每年节省 5000 多万美元。 

• 项目从自身获得资金 － 从项目中节省的资金将立即实现 100% 的投资回报率。即刻降低的成本可以重新投资到系统灵活性和创建新服务等新的用途。 

• 这一客户使用 SOA/Artix 将系统响应时间从 20 多秒降低到 5 秒以下，更在一些情况下实现了小于一秒的响应时间，从而提高了客户服务的质量。（至少可将生产率提高 30%）。在采用 Artix 之前，这些呼叫中心每年可处理 1.2 亿次呼叫。通过提高生产率，每年可额外处理 3600 万次呼叫。 

• 客户通过使用 SOA/Artix 提高客户服务代表的生产率降低了所有呼叫中心的工作人员总数和呼叫中心成本。• 这一面向服务的新业务基础能够让客户更快的组合新的服务，从而在进行新一轮的定价、产品绑定和服务选项方面提供更强的竞争优势。 

• 客户通过重复利用现有的生产服务器，避免成本高昂的“即购即换式”策略，使用 SOA/Artix 节约数百万美元。 

适用于大多数电信 ILEC 的 ARTIX 实现
客户
这一客户是名列“财富 100 强”的通信服务公司。这一客户及其分公司为美国和其它 13 个国家的 4500 万名客户提供本地、长途、Internet 和无线通信服务。 

该客户提供可以提供完整的民用和商用通信解决方案。在民用市场，该客户可以提供 DSL 高速 Internet 访问和长途电话、语音功能以及其它服务。该公司将本地和长途服务与一系列呼叫功能相结合，其中包括无线数据、语音和电子邮件服务以及高速数字订户线路 (DSL)、拨号 Internet 服务和无线服务。在商用市场上，该客户为小型、中型和大型企业提供安全可靠的本地和长途语音和数据网络解决方案。 

该公司及其分公司业务范围遍布美国以及拉丁美洲和欧洲。因为公司是在 1984 年从 AT&T 拆分后成立的，公司的股票在美国具有广泛的持有人。 

挑战
这一客户具有多个为不同行业提供服务的呼叫中心。呼叫中心是一种人员密集型、地区分散性组织形态。 

主要的业务应用程序是“客户服务代表 (CSR)”使用的 X Windows/Motif 应用程序，它们从现有的 C++、CORBA 和大型主机业务系统采集和处理信息。 

客户服务代表在其桌面上有多个终端，因为它们需要在处理客户呼叫时访问多个后端业务系统。这些系统的基于 X Windows 的用户界面没有与需要其自己终端的每个系统实现集成。这为我们带来了许多挑战，下面列出了其中一些：
• 硬件、软件等环节的高成本。
• 因为客户服务代表需要多次手工输入数据，应此错误率居高不下。 

• 因为客户服务代表需要搜索多个屏幕才能完成服务请求，因此生产率很低。 

另外，某些屏幕的响应时间长达 20 到 25 秒钟，这是因为计算密集型的 X Windows 算法是在基于中型 X Windows 服务器上运行的，并且没有有效绑定到将屏幕更新发送到客户代表终端的 X Windows 协议。 

X Windows 服务器不存放任何业务逻辑，也不单独用于显示 X Windows GUI。该客户根据以下因素预计每服务器的年成本为 150,000 美元： 

• 服务器的摊销成本和维护成本。 

• 软件成本和软件的维护合同。 

• 网络基础结构 –  路由器等的成本。
• 场地空间、电费、照明等。
• 系统管理（包括人员成本）。 

• 灾难恢复开销（DR 设备、软件、站点等）。 

目标
降低成 —> 本淘汰昂贵过时的 X Windows 服务器
• 淘汰 X Windows 服务器所解决的费用可用于支付 ROS 项目，并在项目投入使用时即可立即实现 100% 的投资回报率。 

提高生产率 —> 新的客户机应用程序
• 提供一个功能丰富的 GUI 客户机替代 X Windows 用户界面。 

• 为客户服务代表提供了一个单一的客户视图，以及整合的其它信息视图。 

• 消除了多种数据的录入。一次输入数据。 

• 改善了响应时间。 

多渠道访问 —> 面向服务的体系结构
• 公司需要在所有渠道中提供一致的服务。 

• 公司需要在所有产品中提供一致的服务。 

• 公司决定在 SOA/WS 体系结构上提供对所有渠道中所有服务的随时随地的一致访问，并且这些访问方式需要具有很高的成本效益。 

• 淘汰了 X Windows 服务器是实现成本降低的主要原因。 

重新利用现有的生产服务器
• 不需要更换现有的生产服务器。它们可以提供支持业务所需的正确服务/功能。它们能够提供客户机所需的可缩放性和高可用性。 

ARTIX 之前的体系结构
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ARTIX 之后的体系结构
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解决方案
为电信客户实施的解决方案涉及到将 X Windows UI 的显示和选择性标识的业务功能迁移到基于 .Net 丰富客户机环境。其余功能将转移到大型主机和 CORBA 环境中的主要遗留应用程序上。 

Artix 是一个协调代理，它负责从 .Net 客户机分配数据，并用 WSDL 语言根据企业的服务合同定义的规则将其透明地映射到大型主机、CORBA 和 C++ 应用程序。Artix 设计为可以帮助企业实现灵活性并为今后的功能提供保障，具体实现方法是让客户机能够透明地将功能和组件（客户机和服务器）从一个平台逐渐迁移到另一个平台，而不必在整个企业范围内产生关联影响。Artix 还可以让电信客户实现客户机与服务器应用程序之间的位置透明，执行负载平衡，从容的故障恢复，并通过在今后选择更具策略性的技术不断降低拥有成本。 

Artix 最初可以帮助客户实现对现有应用程序 (X Windows) 分非侵入式改造和迁移，并将中型服务器整合到成本更低的基于 .Net 的环境中，并最终改造为在所有呼叫中心范围内提供更迅速更优质的服务。 

使用 Artix 创建的基于 WSDL 资产的公布式特性能够让电信客户在今后选择各种技术，并可以分阶段实施这些技术，而不必完全替换其现有的 IT 基础结构。 Artix will allow the customer to localize change requests & make it easier to troubleshoot problems. 
项目规模说明
• 开发人员数目：30-60（整个项目）
• Artix 开发人员数目：第一阶段 24 名
技术
• 硬件平台：Intel 服务器、SUN 和 HP 服务器、大型主机
• 开发工具：Artix Service Designer、Visual Studio .Net 等… 
• 操作系统：Windows 2000、HP-UX 和 Solaris、大型主机
结果
价值
• 每年节约成本在 5000 万美元以上。 

• 更高的生产率和更优质的客户服务。 

• 使企业可以在将来以更简单的方式迁移到更具战略价值的技术的 IT 灵活性。 

• 成功迁移到“面向服务体系结构”，这只是迁移到面向服务体系结构的第一部分客户机。在成功完成先期项目的基础上，后续项目的规模将更大。 
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