
PacketFront は大規模な True Broadband Networkの構築、運用、
保守の経験に直接携わった世界で唯一のベンダーです。当社は

大規模展開シナリオにおけるビジネス構想から運用上の問題に

至るあらゆる課題に対処してきました。

ブロードバンドのオペレータ市場は、より高度な新サービスの

提供に対する需要とともに、ますます競争が激しくなっており、

ダウンタイムに対する許容度は実質的にゼロレベルです。

PacketFrontは、当社カスタマの成功を保証するために積極的な
役割を担います。また当社はカスタマの期待を常に上回ること

を目指しています。

PacketFrontの Service & Supportは以下の分野をカバーします。

• テクニカル アシスタンス センター

• カスタマサービス

• 専門家サービス

テクニカル アシスタンス
センター

PacketFrontは、ブロードバンドのオペ
レータやベンダー、PTT、サービスプ
ロバイダ、およびシステムインテグ
レータによる様々な経験を積んできま
した。この経験はブロードバンドオペ
レータ事業には何が必要か、そしてベ
ンダーが提供するテクニカルサポート
から何を期待すべきかのユニークな理
解を我々にもたらしてくれました。
我々はブロードバンドオペレータが他
のブロードバンドオペレータに話すよ
うに当社カスタマに話します。

ブロードバンドネットワークには企業
ネットワークとは全く異なる課題があ
ります。そのため、PacketFrontTechnical
Assistance Center (TAC) は 専 ら True
Broadbandオペレータへのサービスとサ
ポートに注目してきました。事態を複
雑にしないために、当社のサポート提
供のためのわかりやすい価格決定や可
用性モデルを実用化しました。さらに、
提供品にたくさんのコンテンツを追加
しましたが、それにより迅速な問題解
決とエンドユーザの満足が確保される
でしょう。

PacketFrontの TAC は当社カスタマの
ネットワーキングおよびシステム専門
知識の資源です。当社の技術専門家

チームが、PacketFront全製品もしくは
ソリューションに関する技術問題で皆
様をアシストいたします。

PacketFront プロアクティブ サポート

プログラム

PacketFrontは迅速な問題解決と機能の
段階的拡張手続きへの必要性を理解し
ています。この理解に基づいて
PacketFront Pro-active Support Program
(PSP)を開発しました。このプログラム
は問題解決に率先した方法を取ること
によって時宜にかなった適切なサポー
トを保証します。

ブロードバンドオペレータがその事業
計画中の見積りを実現するためには、
ネットワークを維持し作動させること
が決定的に重要です。従って、高い可
用性とアップタイムが主要な関心事と
なります。

TAC 電話サポート
ブロードバンド オペレータにとって 24
時間サポート体制は不可欠です。とり
わけ TVやテレフォニーのような高度な
サービスの場合には無くてはなりませ
ん。PacketFrontのすべてのカスタマは
年中無休で１日 24時間いつでも TACに
アクセスできます。

プリンシパル エンジニア

各カスタマは、PacketFront TACから担
当のプリンシパルエンジニアを指定さ
れます。プリンシパルエンジニアは、
各担当のカスタマのネットワークと
サービスを熟知した、テクニカルサ
ポートのリソースです。指定のバック
アップ用リソースも含まれます。カス
タマにとってプリンシパルエンジニア
は TACとの主たる接点になります。

将来のリリース

BECS™／ SPECS™および iBOS™の新
リリースは年間のサポート契約に含まれ
ています。この契約には、2つのリリー
スまで遡ったサポートも含みます。バグ
フィックスおよびマイナーリリースもサ
ポート・プログラムに含まれます。

文書

当社カスタマの具体的なネットワーク
の実用化について深く理解するために、
プリンシパル エンジニアはインストー
ル後にネットワークとシステムプラッ
トフォームを記録します。当社カスタ
マが当社にコンタクトした場合、時間
がかかる文書化をすることなく直ちに
その問題に取りかかれるように、プリ
ンシパル エンジニアは四半期毎に記録
を更新します。

True Broadband オペレータ
のためのサービス＆サポート
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摘要

PacketFront Service & Supportでは、当社
カスタマが事業計画で指定した要件に
対応すべく、当社カスタマをサポート
する総合的なツールを提供します。つ
まり、当社カスタマがそのエンドユー

ザの満足を確保できるようサポートし
ます。

当社は迅速な問題解決が必要であるこ
とを理解し、True Broadband Networksが

要求するアップタイムを皆様のネット
ワークが確実に提供できるよう最大限
努力いたします。

当社はみなさまと共にあります！

リリース管理

新リリースノートが発表される毎に、
プリンシパルエンジニアは全カスタマ
のネットワークとサービスプラット
フォームを見直し、そのネットワーク
を最新に保つために必要なアップグ
レード推奨一覧を作成します。推奨は
各ネットワークの特性とサービスの提
供に依拠します。このサービスは、
PacketFrontが公式に発表した任意のバ
グフィックスまたはパッチにも適用さ
れます。

HW 交換
迅速に問題に対応できるよう、大多数
のブロードバンドオペレータは自身で
予備部品の在庫を保持しています。
PacketFront Return To Factory（工場への
返品）では 10営業日以内に処理されま
す。製品の不具合の場合にカスタマが
しなければならないことは TACに送付
するだけです。カスタマは PFP合意書
の規定期間内に交換品を受け取り
ます。

遠隔アクセス

可能な限りもっとも効率的なサポート
を提供するために、当社は各カスタマ
ネットワークに VPN接続（もしくは相
当品）を構築します。これにより TAC
エンジニアは必要な際に効率的なトラ
ブルシューティングを迅速に開始する
ことができます。

TACweb 
PacketFront TACwebは当社カスタマ用オ
ンラインのテクニカルリソースで、こ
こからソフトウェアや文書および報告
書をダウンロードできます。

カスタマサービス

PacketFront Costomer Service (CS) 部はす
べての出荷ロジスティクス、送り状
作成などを扱います。出荷、送り状
などに関する質問はすべてここに問

い合わせてください。HWに関しては、
カスタマサービスが TAC RMAプロセ
スへの後方処理リソースとなります。
TAC が返品を検査し、カスタマサー

ビスは交換品の送付を担当します。

プロフェッショナル サービス

PacketFrontはブロードバンドオペレー
タのテクニカルサポートおよびリソー
スへのニーズは時とともに変化するこ
とを承知しています。ネットワークの
ロールアウトやアップグレード、マイ
グレーションは日々のオペレーション
よりさらに多くのテクニカルリソース
を要求する傾向にあります。この目的
のため、当社は PacketFront Professional
Services (PS)を構築しました。

プロフェッショナル サービス レベル

業務のニーズや範囲が異なっているた
め、利用できる専門家サービスリソー
スには３つのレベルがあります。

コンサルタント

コンサルタント業務の典型的な
タスク：
• ネットワークオペレーション
• インストール
• マイグレーション

シニア コンサルタント

シニアコンサルタント業務には以下が
含まれます。
• システムインテグレーションプロ
ジェクト

• 設計問題
• 高度な技術リソースが必要な他の
業務

プリンシパル コンサルタント

プリンシパルコンサルタントは以下の
ような業務を遂行します。
• プロジェクト管理
• オペレーション管理

プリンシパルコンサルタントのリソー
スは、より大規模なネットワークを開
始する場合や、運用機能などの構築の
サポート等に有用です。

True Broadband オペレータのためのサービス＆サポート


