
サポートサービス契約　サービス仕様

　　　　　
　 　　　　　　　　　　　 
　　　　　　　　　　

クリティカル・サービス
（型番：HA112AC）

クリティカル・サービス（CS）は、ダウンタイムがビジネスに重大な影響を与えるシス

テムを運用している企業向けのサポート・サービスです。CSは、障害の発生を未然に防

止するプロアクティブ・サービスと障害発生時、最優先で障害を復旧するリアクティ

ブ・サービスをお客様のニーズに適した組合せで提供し、IT環境全体の高い可用性とパ

フォーマンスを実現します。ダウンタイムを低減することで、コストが削減されるだけ

でなく、市場における競争で優位に立つことができます。

ハイアベイラビリティを熟知したエンジニアで構成される当社アカウント・サポート・

チームは、お客様の成功になくてはならないものです。まず、お客様のITに関する取組

とビジネス目標を合致させる戦略を策定します。年間を通して実施予定のサポート内

容は、アカウント・サポート・プランに記述され、定期的なレビューを実施して、常にお

客様との調整を図りながら、お客様の目標を確実に達成できるようにします。

これらの最新のプロアクティブ・サービスは障害の発生を未然に防止するのに役立ち

ます。また万一重大な問題が発生した場合には、当社のミッションクリティカル・サ

ポートセンタ（MCSC）に直接コンタクトして、障害を迅速に解決するためのサポート

を受けることができます。さらに、当社はリモート・サポート・ツールを有効に活用し、

ハードウェア障害の連絡を受けてから、6時間以内にハードウェアを修復いたします。

本サービスはモジュール構造になっており、異なるテクノロジ（サーバ、ストレージ、

SAN、ネットワーク等）・モジュールをお客様のシステムにあわせて選択できます。

利点

● プロアクティブ・サービスにより、障害発生の頻度を低減することができます。

● システム復旧専門チームの活動により、重大かつ致命的な障害発生の際、迅速に復旧することができ
ます。

● システムの稼働時間を最大限にすることで、エンドユーザの生産性向上が図れます。
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クリティカル・サービス

サービス内容

プロアクティブ・サービス

購入したサービス・モジュールに対して標準で提供します。

■コア・サービス（ベース・モジュール）および、各テクノロジ（サーバ、ストレージ、SAN、ネットワーク・
サービス）モジュールに提供されるサービス

● 担当アカウント・サポート・チーム

● ビジネスと運用に関するアドバイス

● アカウント・サポート・プランの作成

● 顧客運用環境プロファイルの作成

● サポート・プランニングとレビュー

● アクティビティ・レビュー

● リモート・サポート・ツールによる構成情報の収集と管理

● プロアクティブサービスクレジット

● 設置環境の調査

● オンライン情報提供

● 教育計画策定の支援とコースの紹介

■サーバ・サービス・モジュールのみに提供されるサービス

● プロアクティブ・パッチ管理支援：指定のサーバ・システム1台に対して年4回

● ファームウェア管理支援と実装：1台目のサーバ・システムに対して年4回

● システム・ヘルスチェック：指定のサーバ・システム1台に対して年1回

■ストレージ・サービス・モジュールのみに提供されるサービス

● ファームウェア管理支援と実装：1台目のストレージRAIDサブシステムに対して年4回

● ストレージ・ハイアベイラビリティ・アセスメント：1台目のストレージRAIDサブシステムに対して年1
回

● 予防メンテナンス：1台目の当社StorageWorks Disk Array P9000/XP製品（P9000/XP製品）に対して年
1回

■SANサービス・モジュールのみに提供されるサービス

● ファームウェア管理支援と実装：SANデバイスに対して年4回

● SANサポータビリティ・アセスメント：SANデバイスに対して年1回

■ネットワーク・サービス・モジュールのみに提供されるサービス

● ファームウェア管理支援：ネットワークデバイス50台に対して年4回

● ネットワーク・アセット・レポート：ネットワークデバイス50台に対して年1回

● クリティカルな問題の通知
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クリティカル・サービス

リアクティブ・サービス

購入したサービス・モジュールに対して標準で提供します。

● 6時間ハードウェア修復

● 重大障害に対する優先対応

● 障害の自動通報とリモート・サポート

● 迅速なエスカレーション管理

● クリティカル・サービス用拡張部品在庫管理

● 部品の提供

● リモート障害診断およびサポート

● 故障ハードディスク返却不要（オプション）

● ソフトウェア技術支援

● インターネットを利用した問合せ

● ソフトウェア新バージョンの使用許諾

● ソフトウェアとマニュアルの提供

追加サービス

標準で提供されるサービスの他に、以下のサービスを別途有償にて選択できます。

● ITSMアセスメント

● 追加プロアクティブサービスクレジット

● 教育コース受講パック

● 追加プロアクティブ・パッチ管理支援

● 追加ハードウェア・カスタム支援サービス

● 追加ソフトウェア・カスタム支援サービス

● 拡張OS/OEサービス･モジュール

● 拡張サーバ・サービス・モジュール

● 拡張ストレージ・サービス・モジュール

● 拡張SANサービス・モジュール

● 拡張ネットワーク・サービス・モジュール

● 専用部品在庫管理

拡張サービス

オープンSAN環境サポート

SANサービス・モジュールで提供するサービスを拡張するオプションとなります。

■プロアクティブ・サービス

● SANサポート計画

● SAN資料の継続的管理

● ファームウェア・アップデート計画と実装・

● SAN fabric OSのサポート

● 変更管理計画と支援

● SANの運用/管理への継続的参加

● SANレビュー

■リアクティブ・サービス

● 障害一括窓口

● SAN障害の切り分け
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オープン・ネットワーク環境サポート

ネットワーク・サービス・モジュールで提供するサービスを拡張するオプションとなります。

■リアクティブ・サービス

● 障害一括窓口

● ネットワーク障害の切り分け

ITSM導入パック

● ビジネス・クリティカル・コンサルタント（BCC）

● 現状調査およびサービスレベル目標の決定

● プロセス設計（インシデント管理／問題管理）

● レビュー会議計画の作成

● レビュー会議への参加

Windows Premium Advantage Option（Windows限定）

● Microsoft社テクニカルアカウントマネージャー

● ビジネスと運用に関するアドバイス

● アカウント・サポート・プランの作成

● 顧客運用環境プロファイルの作成

● サポートプランニングとレビュー

● プロアクティブ・パッチ管理支援：指定のWindowsサーバ1台に対して年2回

● クリティカルな技術情報の提供

クリティカル・サービス for SAPオプション

● アカウント・サポート・エンジニア（クリティカル・サービス for SAPオプション）

● レスポンス・センタ・エンジニア（クリティカル・サービス for SAPオプション）

● パッチ管理支援：サービス対象のサーバに対して年4回

● トレンド・アナリシス：サービス対象のサーバに対して年12回

● キャパシティ・プランニング：指定のサーバ・システム1台に対して年1回

● プロアクティブサービスクレジット：mySAP ERPまたはR/3が含まれる場合、50サービスクレジット

● SAP社との協調プロセスによる障害対応

● SAP社の社内情報へのアクセス

クリティカル・サービス for Oracleオプション

● アカウント・サポート・エンジニア（クリティカル・サービス for Oracleオプション）

● レスポンス・センタ・エンジニア（クリティカル・サービス for Oracleオプション）

● ビジネスと運用に関するアドバイス

● アカウント・サポート・プランの作成

● 顧客運用環境プロファイルの作成

● サポートプランニングとレビュー

● アクティビティ・レビュー

● プロアクティブ・パッチ管理支援：指定のOracleサーバ1台に対して年4回

クリティカル・サービス for RHEL（Red Hat Enterprise Linux） ミッションクリティカルSLAサポート
オプション

● 障害対応目標時間の設定
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担当アカウント・サポート・チーム

当社は、お客様を担当する、専門的な訓練を受けたエンジニア・チームを編成して、お客様の環境に必要
なサービスを提供することにより、お客様のビジネス目標を支援します。このチームは、以下のエンジニ
アで構成されます。

● 担当アカウント・サポート・エンジニア（ASE）

● 担当レスポンス・センタ・エンジニア（RCE）

● 担当カスタマ・エンジニア（CE）

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

アカウント・サポート・エンジニア（ASE）

担当ASEは、お客様から見た当社のサポート窓口であるとともに、技術面や運用面に関するさまざまな
課題に中心となって取り組みます。ASEは、お客様のビジネス目標とITの整合性が保たれるように、お客
様と緊密に協力し、お客様のシステムが高い可用性を維持できるように支援します。

ASEは、お客様と合意の上で策定されたアカウント・サポート・プランをレビューし、テクニカルサービ
ス等の進捗状況を管理し、アクティビティ・レビュー、ソフトウェア・アップデートの実施計画の支援を
行います。加えて、製品機能、コンサルティング・サービス、教育サービス等のサービスの必要性をお客様
に紹介します。

またASEは、より専門のスキルが必要な場合に当社のリソースを有効に活用します。たとえば、さまざま
なテクノロジのエキスパートが、異なるテクノロジ（サーバ、ストレージ、SAN、ネットワーク）・モジュー
ルに応じたサービスを提供します。

レスポンス・センタ・エンジニア（RCE）

担当RCEは、お客様のソフトウェア環境を理解した上で、当社ミッションクリティカル・サポートセンタ
からのリモート・サポートがシステムの可用性維持に効果的であるよう、さまざまな活動を行います。

RCEは、お客様サイトに年1回の訪問を行います。お客様サイトへの訪問によって、ハードウェアおよびソ
フトウェア環境と運用ニーズを適切に把握することに努めます。お客様からのコール内容を検討し、そ
の傾向と潜在的な問題を識別して、コールが速やかに処理されていることを確認します。ソフトウェア
関連の障害が判明した場合は、お客様のシステム環境と運用ニーズに基づき、システムの停止を最小限
に抑えるための解決策の実現に向けてお客様と一緒に取り組みます。

また、RCEは、システムダウンのリスクを最小限に抑えるために、お客様と共にお客様のシステム環境に
応じたプロアクティブ・パッチ分析を行い、パッチのカスタマイズ・セットを提供します。

カスタマ・エンジニア（CE）

担当CEは、ハードウェア面のさまざまな活動の中心的な役割を果たします。CEは、ハードウェアを修理
するだけでなく、基幹業務の重要性を理解し、その環境について訓練されているので、ハードウェア上の
多くの障害に対して解決策を助言、提案することができます。

CEは、環境調査のプランニングや、当社サーバ、ネットワーク、ストレージ、SANに関するファームウェア
情報をお客様と共にレビューします。同時に、アカウント・サポート・プランの遂行を手助けします。

プロアクティブ・サービス

■コア・サービス（ベース・モジュール）および、各テクノロジ（サーバ、ストレージ、SAN、ネットワーク・
サービス）モジュールに提供されるサービス

ビジネスと運用に関するアドバイス

当社アカウント・サポート・チームは、お客様のチームと緊密に協力して、良好な関係を構築します。当社
は、お客様のITインフラストラクチャの性能、お客様のビジネス目標とIT環境の理解に努め、可用性の継
続的な改善を容易にするための適切な運用上のアドバイスを行います。さらに、当社は、お客様と緊密に
協力することによって、強力な変更管理プロセスおよび手順を構築します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く
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アカウント・サポート・プランの作成

ASEは、お客様のIT管理者と緊密に連携し、お客様のビジネスにおける最優先事項やITインフラストラク
チャに関する最新の情報を基にアカウント・サポート・プランを作成します。アカウント・サポート・プラ
ンには、当社とお客様の役割と責任の定義、当社が提供するサービス、お客様のシステム構成等が記述さ
れます。

また、アカウント・サポート・プランには、当社または当社のパートナが将来的に提供する可能性がある
追加サービスについても記載します。アカウント・サポート・プランは、サービス開始時にお客様の協力
のもとで作成され、定期的にお客様と共にレビューを行い、進捗状況や、お客様の現在のニーズを満たす
ために必要な調整について協議します。

アカウント・サポート・プランには特定テクノロジ・モジュールのサービスが購入されている場合には、
上記内容に加えて特定テクノロジ・モジュールに関するサポート事項も含まれます。例えば、ホストの
ハードウェアとOS、ストレージLUNマップ、SANおよびIPネットワーク・トポロジなどの情報管理に関す
る活動内容について記述されます。

顧客運用環境プロファイルの作成

当社はお客様が提供された情報に基づいて、お客様のビジネスおよびシステム環境の電子プロファイル
を作成して保持します。この構成情報は担当アカウント・サポート・チーム内で共有され、アカウント・サ
ポート・プランで規定されたサポート・サービスをより効率的に提供するのに利用されます。

サポート・プランニングとレビュー

ASEは、お客様と共にサポート・プランニングに関するミーティングを年4回実施します。レビューにお
いて、ASEは計画通りに活動が行われているかを確認し、必要に応じてお客様と協議のうえアカウント・
サポート・プランの見直しを行います。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

アクティビティ・レビュー

プロアクティブ・サービス、リアクティブ・サービスに関する内容を年4回報告し、お客様と共にレビュー
します。報告書には、ソフトウェアおよびハードウェアに関する問合せ履歴、実施されたテクニカルサー
ビスに関する内容が記述されます。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

リモート・サポート・ツールによる構成情報の収集と管理

特定のハードウェアに対し当社が提供するリモート・サポート・ツールは、システム構成に関する重要な
データを自動的に収集して、システム構成の変更を迅速に識別します。

リモート・サポート・ツールをインストールされている場合に限り、有効です。

サービス提供時間：年中無休／ 24時間

プロアクティブサービスクレジット

お客様は、年間60サービスクレジット分のテクニカルサービスを選択できます。テクニカルサービスは、
サーバー、ストレージ、SAN、ソフトウェア、仮想化技術、ITSMなど広範な分野にわたり予め用意された
プロアクティブサービスメニューから選択できます。担当ASEは、お客様のニーズにあわせてテクニカ
ルサービスを選択する支援を行ないます。担当ASEとともにお客様固有のテクニカルサービスを定義す
ることもできます。

プロアクティブサービスメニューの詳細は以下のWebをご参照ください。

> http://www.hpe.com/jp/cs_tlist

設置環境の調査

当社製品は、電力、温度、設置場所、湿度が定められた範囲で動作するように設計されています。環境がこ
れらの仕様に適合していることを確認するのはお客様の責任となりますが、当社は、本サービス開始時に
お客様の設置環境の条件をオンサイトで調査し、調整が必要な場合にはそれらをお客様に提案します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

オンライン情報提供

当社は、ハードウェアとソフトウェアに関する説明、仕様、技術文献、および既知の問題とその問題に対
する対処を蓄積したオンラインの技術情報データベースへのアクセスを提供します。

一部の製品に関して当サービスは提供されません。

教育計画策定の支援とコースの紹介

当社は、お客様のITスタッフの技術とプロセスに関する知識を強化するために、推奨トレーニングコー
スを提案します。ASEは、当社カスタマ教育センタと連携しお客様に最適なトレーニングコースを助言
します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く
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■サーバ・サービス・モジュールのみに提供されるサービス

プロアクティブ・パッチ管理支援

当社は、指定されたサーバ・システム1台に搭載された1つのオペレーティングシステムまたは仮想化ソフ
トウェアに対して新しいパッチの解析と管理をおこないます。

当社は、年4回、推奨されるパッチならびに変更管理における考慮点と推奨事項をお客様に報告します。

● HP-UXおよびOpenVMSについては、最適にカスタマイズされたパッチのリストならびにパッチメ
ディアを提供します。オペレーティングシステムならびに過去にリリースされたパッチに関してクリ
ティカルな不具合が発見された場合には、サービス対象となるシステム環境への影響を調査し、必要
な場合、取り得る対策についてお客様に報告します。

● Microsoft® オペレーティングシステムについては、オペレーティングシステムとサーバーアプリケー
ション製品の最新のサービスパックに関するレポートを提供します。加えて、月1回、セキュリティリ
リースの情報を通知します。また年4回、Microsoft製品のサポートバージョン情報を提供します。

● Red Hat Enterprise LinuxおよびSUSE Linux Enterprise Server、仮想化ソフトウェアについては、供給
元から通知されるパッチ情報をもとにお客様のシステム環境へ適用可能なパッチ情報と推奨事項を
提供します。

プロアクティブ・パッチ管理支援は追加のオプションを購入することにより、提供回数や対象サーバー
の台数、対象バージョンを追加することができます。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

ファームウェア管理支援と実装

当社は、1台目のサーバ・システムに対してインストール可能なファームウェアのアップデートに関する
推奨事項を年4回提供します。当社は、お客様システムの可用性を維持するために必要なファームウェア
に関して、お客様と合意の上、必要に応じてアップデートのインストールをオンサイトで実施します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

システム・ヘルスチェック

当社は、年1回、診断ツールであるシステム・ヘルスチェックを使用して、指定されたサーバ1台または1つ
のパーティション上に搭載されたコンピューティング環境を評価します。一連の診断テストを実行し
て、お客様のコンピューティング環境と許容されるシステム管理基準を比較します。当社は、迅速な改善
や調査が必要な条件を明記し、適切な処置を推奨する所見を記載したレポートを提出し、電話でレポー
トの所見と推奨事項についてお客様に報告します。

システム・ヘルスチェックはVMware製品には提供されません。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

■ストレージ・サービス・モジュールのみに提供されるサービス

ファームウェア管理支援と実装

当社は、1台目のストレージRAIDサブシステムについて、インストール可能なファームウェアやソフト
ウェアのアップデートに関する推奨事項を年4回提供します。当社は、お客様ストレージRAIDサブシス
テムの可用性を維持するために必要なファームウェアに関して、お客様と合意の上、必要に応じてアッ
プデートのインストールをオンサイトで実施します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

ストレージ・ハイアベイラビリティ・アセスメント

当社は、1台目のストレージRAIDサブシステムについて、年1回、可用性に関する調査を行います。この調
査には、物理環境、アレイの構成、ストレージRAIDサブシステムのファームウェアおよびソフトウェア
のバージョンの詳細な分析が含まれます。加えて、サポートの準備体制、ホストの接続性、およびSANの
構成を調査します。調査完了後、当社は、調査結果と推奨事項を検討するためのレポートと資料を提供し
ます。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

予防メンテナンス（P9000/XP製品）

当社StorageWorks Disk Array P9000/.XP製品ファミリに対し、年1回お客様サイトを訪問し、定期点検
を実施します。定期点検では、各コンポーネントが仕様に適合しているかを調査します。その他各種ログ
情報の確認、標準診断チェックを行います。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く
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サポートサービス契約　サービス仕様
クリティカル・サービス

■SANサービス・モジュールのみに提供されるサービス

ファームウェア管理支援と実装

当社は、SANスイッチについて、インストール可能なファームウェアや、ソフトウェアのアップデート
に関する推奨事項を年4回提供します。当社は、お客様SANスイッチの可用性を維持するために必要な
ファームウェアに関して、お客様と合意の上、必要に応じてアップデートのインストールをオンサイト
で実施します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

SANサポータビリティ・アセスメント

担当ASEは、初期評価時にSANトポロジ、ファイバ・チャネル・スイッチのファームウェア・レベル、ホス
トのOSバージョンとパッチ・レベル、SAN管理ソフトウェアのバージョンなど、お客様のSAN環境に関
する情報を集めて文書化します。お客様SAN環境において可用性または保守性に影響を与える可能性が
ある点を明らかにし改善案を提供します。お客様のSAN環境が、当社SAN実装サービスなどにより、構築
されて間もない場合は、SANサポータビリティ・アセスメントは必要ない場合があります。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

■ネットワーク・サービス・モジュールのみに提供されるサービス

ファームウェア管理支援

当社は、ネットワーク機器50台について、インストール可能なファームウェアや、ソフトウェアのアップ
デート（マイナー・リリース）に関する推奨事項を年4回提供します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

ネットワーク・アセット・レポート

お客様から頂いた情報をもとに、サポート対象となるネットワーク機器50台のインベントリー、ネット
ワークトポロジーマップ、ネットワークOSのインベントリー、レビジョン、パッチレベルなど、お客様の
ネットワーク環境に関する情報を最新情報に変更します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

クリティカルな問題の通知

Cisco IOSおよび当社のネットワーク・ソフトウェアに関して、ネットワークの運用に致命的な悪影響を
及ぼす可能性があるクリティカルなソフトウェア上の問題について、お客様に通知します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

リアクティブ・サービス

オンサイトハードウェアサポート 6時間ハードウェア修復

当社のハードウェアに関する重大な障害を早期解決するためにエンジニアをお客様のハードウェア設
置場所に緊急派遣します。当社はお客様からミッションクリティカル・サポートセンタ（MCSC）に最初
の連絡を受けてから6時間以内に、ハードウェア製品の機能を正常な状態に戻すために必要な修理、もし
くは部品または製品交換を行い障害を修復します。オペレーティング・システムまたはオペレーティン
グ環境およびその他のソフトウェアの復旧およびデータのバックアップ、リストア作業は、6時間ハード
ウェア修復の対象外となります。

当社は、部品または製品の交換作業に伴い当社が必要と判断した場合、当該ハードウェアの技術変更の
実施およびファームウェアのアップデートを行います。

当社は、作業終了時に作業内容と交換部品を当社規定の作業報告書に記入して提出します。

サービス提供時間：年中無休／ 24時間

6時間ハードウェア修復対応可能地域については以下のWebをご参照ください。

http://www.hpe.com/jp/carepack_areamap_cs
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サポートサービス契約　サービス仕様
クリティカル・サービス

重大障害に対する優先対応

当社は、「重大な障害」発生の連絡を受けた場合、ミッションクリティカル・サポートセンタのシステム復
旧専門チームが即座に障害対応を開始します。システム復旧専門チームは、担当アカウント・サポート・
チームが管理する顧客運用環境プロファイルを利用し、障害復旧を最優先と考え、エンジニアの派遣、必
要なパーツの輸送、当社開発部門への照会、代替手段の検討等、あらゆる手段を尽くしお客様のシステム
の復旧にあたります。また、当社は、一時的な復旧が行われた後、障害原因の究明を通じて障害再発防止
の手段を提示します。

「重大な障害」とは、当社クリティカル・サービスの対象システムにおいて「当社が重大かつ致命的と判断
した障害」のことであり、例としては以下のような現象があります。

● OSが起動しない

● システムの強制終了ならびに無応答化

● 重要なプロセスの強制終了

● データの破壊

● 当社製ハードウェア故障

● あらかじめお客様と合意した特定の障害

サービス提供時間：年中無休／ 24時間

障害の自動通報とリモート・サポート

システムが自動検出したハードウェア故障によるクリティカルな障害ならびに潜在的な問題に関して、
当社に通報します。当社が通報を受信した際には、完全にセキュリティが確保されたリモート・アクセス
にて迅速に問題解決にあたります。

リモート・サポート・ツール、リモートアクセスをインストールされている場合に限り、有効です。

障害の自動通報を提供可能な製品は、P9000/XP製品、および下記URLに管理対象として記載された製品
となります。

http://www.hpe.com/jp/rsp

サービス提供時間：年中無休／ 24時間

迅速なエスカレーション管理

複雑なハードウェア、ソフトウェア問題に対して、統合化されたエスカレーション手順を用いて、迅速に
解決します。エスカレーション時にはエスカレーション全体を調整する担当者がアサインされ、世界各
国に広がるリソースから、その問題を迅速に解決するのに最も適した体制でお客様の問題解決を図りま
す。

クリティカル・サービス用拡張部品在庫管理

当社はCSをご利用のお客様向けに、重大なハードウェア障害を解決するために必要となる交換用部品を
あらかじめ確保しています。

これらの部品はいつでも利用できるように管理されているため、重大なハードウェア障害を迅速に解決
することができます。

保守部品の提供

当社は、ハードウェア障害の修復および技術変更に必要な保守部品を提供します。提供される保守部品
は新品または再生品です。本来の保守部品が製造中止になっている場合には、提供される保守部品は代
替部品となる場合があります。交換により取り外された部品は、磁気処理等、お客様によるいずれの改変
も行われない状態で当社の所有となります。保守部品は当社所定の交換単位とします。

ただし、当社が保証使用量または保証期限を規定している部品または製品について、そのいずれか（保証
期限の設定がない場合は保証使用量）に達した場合は、保守部品の提供は行いません。なお、保証使用量
および保証期限については当社が提供する各部品または製品のマニュアル等に記載されます。
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サポートサービス契約　サービス仕様
クリティカル・サービス

ファームウェアアップデートへのアクセス

当社は、当社ハードウェア製品に対してアクセス権限を指定したファームウェアをリリースしており、
アクセス権限を付与する有効な契約を結んでいるお客様のみがこれらを利用できます。

本サービスをご契約のお客様は、本サービスの対象ハードウェア製品のファームウェアアップデートを
ダウンロード、インストール、および使用する権限があります。

当社は、合理的な手段（アクセスコードなどの識別子）でお客様のアクセス権限を検証することがありま
す。お客様は、本サービス仕様や当社との他の契約条件に従い、それらアクセスツールの使用に責任を持
ちます。

ファームウェアベースのソフトウェア製品（別途ソフトウェア使用許諾製品を購入することで有効とな
るファームウェアに実装される機能）に対してライセンスを持つお客様の場合、関連するファームウェ
アアップデートをダウンロード、インストールおよび使用するためには、有効なソフトウェアサポート
契約（利用可能な場合）も必要です。

当社では、前述した、ファームウェアアップデートのインストール時にお客様の支援を行いますが、こ
れはお客様が、各システム、ソケット、プロセッサー、プロセッサーコアの関連するソフトウェアアップ
デートの使用権、あるいは、当社もしくはオリジナルの製造業者のソフトウェアライセンス条件で許諾
されているエンドユーザーソフトウェアライセンスを持つ場合に限ります。

リモート障害診断およびサポート

当社は、お客様からのハードウェア障害の電話を受け付けると、お客様と共同で問題点を特定します。リ
モート診断だけで解決できる場合は電話にて解決します。

ソフトウェア技術支援

■ソフトウェアの機能および利用方法に関するサポート

当社は、ソフトウェアの機能に関する情報、利用方法に関する支援を提供します。

■問題の特定および解決のサポート

当社は、再現性のあるソフトウェアの問題を解決するための支援を提供します。また、再現が困難な問題
をお客様が明確にするための支援やお客様自身で問題を切り分けるための支援を提供します。既知の問
題については問題解決方法を提供します。本サポートには当社製ソフトウェアの開発元への問題解決支
援要請および当社が有するサードパーティとの技術支援関係に基づいたサードパーティ製ソフトウェ
アの開発元への問題解決支援要請も含まれます。但し、ソフトウェア開発元がサポートを終了した場合
など、ソフトウェア開発元へのエスカレーションができない場合は、当社が可能と判断した最善のサ
ポートを提供します。

■ソフトウェア・インストレーションのサポート

当社は、お客様がソフトウェアをインストールまたはバージョンアップする際に遭遇した問題や正しい
インストール方法についての支援を提供します。

当社は、登録されたお客様IT管理者に対し、電話、電子メールなどの方法によりリモートにてソフトウェ
ア技術支援を提供します。

ソフトウェア技術支援はお客様が以下のひとつ以上の情報を受け取った時、完了とします。

● ソフトウェアの問題を解決するための情報。

● ソフトウェアの問題を解決するための修正モジュール（サービス・パック、パッチ）の入手方法。

● ソフトウェアの問題は既知であるが製造元による解決がなされていない不具合によるものであると
の情報。

● 問題がハードウェアおよび対象ソフトウェア以外の問題として特定できるとの情報。

● 問題が対象ソフトウェアの新しいリリースで修正されているとの情報。

● 問題がソフトウェアの開発元にエスカレーションされた後の、開発元からの応答内容。

サービス対象となるLinuxディストリビューション、マイクロソフト社製品の詳細は、以下のWebをご参
照ください。

http://www.hpe.com/jp/cs_tlist

サービス提供時間：年中無休／ 24時間

510-0711.indd   10 2015/11/04   10:10:30



サポートサービス契約　サービス仕様
クリティカル・サービス

ソフトウェア新バージョンの使用許諾

当社は、本サービスのサービス対象となる各システム、ソフトウェアについて、ソフトウェア新バージョ
ンを使用する権利をお客様に許諾します。サードパーティ製ソフトウェアによってはサードパーティ
から直接お客様に使用権が許諾される場合があります。一部の製品に関して当サービスは提供されませ
ん。

ソフトウェアとマニュアルの提供

当社は、当社製ソフトウェアおよびサードパーティ製ソフトウェアの新バージョンがリリースされる
と、お客様に新バージョンのソフトウェア・メディアおよび付随するドキュメント、マニュアルを提供し
ます。特定のソフトウェアにおいては、お客様はメディアの種類を選択できます。ソフトウェア新バー
ジョンをインストールする際に必要となるライセンス・キーまたはアクセスコードの提供、あるいはラ
イセンス・キーまたはアクセスコードを入手する手順を提供します。一部の製品に関して当サービスは
提供されません。

選択可能なサービス拡張オプション

故障ハードディスク返却不要

当社は、本サービスで基本提供される「保守部品の提供」に加え以下内容を提供します。

本故障ハードディスク返却不要サービスにおいて、当社は、お客様のデータが保持されているハード
ディスクまたはソリッドステートドライブを交換する際、交換により取り外された該当ハードディスク
またはソリッドステートドライブを当社の所有とせず、お客様の所有とするオプションをお客様に付与
します。但し、お客様がオプションを行使する場合は、取り外された当該ハードディスクまたはソリッド
ステートドライブについてオプションを行使する旨の意思表示をその交換完了時までに当社に対して
書面にて行う必要があります。取り外された当該ハードディスクまたはソリッドステートドライブにつ
いてオプションを行使する旨の書面による意思表示がお客様によりなされない場合は、お客様はオプ
ションを行使しなかったものとみなされ、取り外された当該ハードディスクまたはソリッドステートド
ライブは当社の所有となります。

尚、本サービス提供時、交換により取り外され、当社からお客様に引き渡されたハードディスクまたはソ
リッドステートドライブをお客様が当社に返却した場合、お客様の故意であるかまたは過失であるかに
かかわらず、当該ハードディスクまたはソリッドステートドライブの当社への返却の時点をもってお客
様が当該ハードディスクまたはソリッドステートドライブについてのオプション行使を放棄したとみ
なし、当該ハードディスクまたはソリッドステートドライブについては当社の所有となります。

本サービスオプションは以下２種類の方法が選択できます。

● データ消去オプションなし
 当社は、上記のオプション行使によりお客様の所有となったハードディスクまたはソリッドステート
ドライブに対するデータ消去を行ないません。

● データ消去オプションあり
 当社はお客様に本サービスにてお客様の所有となったハードディスク（ソリッドステートドライブを
除く）に対し後日当社が提供する磁気処理によるデータ消去作業を受ける権利を付与します。

 本データ消去作業はお客様からのご依頼の５営業日以降にお客様先にて提供されます。
 サービス提供終了時に当該ハードディスクに対するデータ消去作業完了証明書を発行します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

追加サービス

ITSMアセスメント

お客様のシステムのアベイラビリティ向上を目標に、IT組織、運用管理プロセス、利用技術等、20分野に
関して業界標準のITILや当社のITSMに基づき調査します。

調査結果から報告書を作成し報告会を実施します。調査報告書には、システムの可用性をより向上する
ための改善案、運用管理プロセスの成熟度などが記載されます。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

追加プロアクティブサービスクレジット

10サービスクレジットのテクニカルサービスを提供します。お客様は、予め用意されたプロアクティブ
サービスメニューからテクニカルサービスを選択するか、または担当ASEとともにお客様固有のテクニ
カルサービスを定義することができます。
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サポートサービス契約　サービス仕様
クリティカル・サービス

教育コース受講パック

当社定期教育コースの前売り権です。購入後1年の間に受講を完了していただきます。定期コースの価格
に応じて切り崩してご利用いただけます。対象コースは当社主催会場で実施のコースになります。尚、受
講に関する規定（申込み締め切り、キャンセル、日程変更等）は製品購入後送付される案内、または以下の
Webをご参照ください。

http://www.hpe.com/jp/education

追加プロアクティブ・パッチ管理支援

当社は、指定されたサーバ・システム1台に対して新しいパッチのリリースを管理します。本追加サービ
スでは、年1回、1つのOS/OEまたは仮想化ソフトウェアについて、推奨されるパッチならびに変更管理に
おける考慮点と推奨事項をお客様に報告します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

追加ハードウェア・カスタム支援サービス

ハードウェアに関する1日分のカスタマイズされたプロアクティブ・サービスを提供します。お客様の最
重要ニーズを把握し、提供するサービス内容を決定します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

追加ソフトウェア・カスタム支援サービス

ソフトウェアに関する1日分のカスタマイズされたプロアクティブ・サービスを提供します。お客様の最
重要ニーズを把握し、提供するサービス内容を決定します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

拡張OS/OEサービス・モジュール

当社は、追加のOS/OEまたは追加の仮想化ソフトウェア1つに対して、アカウント・サポート・プラン、顧
客運用環境プロファイル、サポート・プランニングとレビュー、アクティビティ・レビューを補完します。
加えて、対象のOS/OEまたは仮想化ソフトウェアが稼働するシステム1台に対して、年4回のプロアク
ティブ・パッチ管理支援、ならびに年1回のシステム・ヘルスチェック（VMware製品を除く）を提供しま
す。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

拡張サーバ・サービス・モジュール

当社は、追加サーバ・システム1台に対して、アカウント・サポート・プラン、顧客運用環境プロファイル、
サポート・プランニングとレビュー、アクティビティ・レビューならびにファームウェア管理支援と実装
を補完します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

拡張ストレージ・サービス・モジュール

当社は、追加ストレージRAIDサブシステム1台に対して、アカウント・サポート・プラン、顧客運用環境プ
ロファイル、サポート・プランニングとレビュー、アクティビティ・レビュー、ファームウェア管理支援と
実装、予防メンテナンス（P9000/XP製品のみ）ならびにストレージ・ハイアベイラビリティ・アセスメン
トを補完します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

拡張SANサービス・モジュール

当社は、追加SANスイッチに対して、アカウント・サポート・プラン、顧客運用環境プロファイル、サポー
ト・プランニングとレビュー、アクティビティ・レビュー、ファームウェア管理支援と実装ならびにSAN
サポータビリティ・アセスメントを補完します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

拡張ネットワーク・サービス・モジュール

当社は、追加ネットワーク機器50台に対して、アカウント・サポート・プラン、顧客運用環境プロファイ
ル、サポート・プランニングとレビュー、アクティビティ・レビュー、ファームウェア管理支援、ネット
ワーク・アセット・レポートならびにクリティカルな問題の通知を補完します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

専用部品在庫管理

当社は、当社が規定するハードウェア製品に対し、本サービス対象のお客様システムに対する専用交換
用部品をお客様のシステム設置先に在庫します。お客様のご希望により、当該交換用部品を当社で保管
することもできます。
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サポートサービス契約　サービス仕様
クリティカル・サービス

拡張サービス オープンSAN環境サポート

SANサポート計画

お客様のSAN環境に対するサポート計画は本サービスのアカウント・サポート・プランに統合されます。
SANのトポロジ、構成情報やサポートの提供方法について担当ASEがお客様と相談のうえ文書化し、サ
ポート計画を明確に提示します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

SAN資料の継続的管理

担当ASEはお客様の協力により、変更の都度、SAN情報を収集し資料を更新します。SAN情報は日常の運
用や障害の切り分け、将来的な拡張計画のために継続的に管理されます。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

ファームウェア・アップグレード計画と実装・SAN fabric OSのサポート

SANのファイバ・チャネル・スイッチのファームウェアについて、担当ASEがお客様の協力によりアッ
プグレード計画を作成します。当社のサポート契約の対象となっている当社製/他社製ファイバ・チャネ
ル・スイッチについては、実装計画に従って担当カスタマ・エンジニア（CE）がファームウェアのアップグ
レードを行います。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

変更管理計画と支援

担当ASEは、お客様がSAN環境の変更を実施する際に、変更に伴う問題の発生を回避し、ダウンタイム発
生を最小限にするようお客様を支援します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

SANの運用/管理への継続的参加

お客様の要望がある場合、担当ASEは技術面/運用面においてSANに関するお客様の会議等に参加し、お
客様を支援します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

SANレビュー

担当ASEが、お客様のSAN環境についてレビューを実施します。このレビューは、現在未解決の問題も含
め、安定性、パフォーマンス、保守性の面からSANの現状を検討します。現在までに当社より提供された
作業についても同じくレビューの対象となります。さらに、お客様のSANアップグレード計画、その他お
客様が追加を必要と考えるSAN選択サービスについても検討を行います。このサービスは、本サービス
のサポート・プランニングとレビューに統合されます。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

障害一括窓口

障害切り分けのプロセスを通じて当社が一次窓口として対応し、問題の特定に当ります。サービス内容
は以下の通りです。

● お客様のSAN環境を対象とし、スイッチ、HBA、ストレージ装置のファームウェア間の相互接続性、ま
たはホストOSとHBAドライバ間の相互接続性に関する問題を修正するために必要な変更措置につい
てアドバイスを提供します。

● 当社のハードウェア/ソフトウェア・サポート契約の対象となっている当社製および他社製製品につい
ては、相互接続性に関する問題の解決に必要な変更を当社が実施します。なお当社のサポート契約の
対象となっていないSAN機器については、当社がお客様に代わって、その製品のサポートベンダ（以下
「ベンダ」という）に連絡することがあります。

● 当社ハードウェア/ソフトウェア契約、および別紙の代行承諾書の対象となっていないSAN機器につい
ては、当社は問題の装置に関する詳細情報をお客様に提供し、お客様とベンダの作業を支援します。

● 本サポート契約対象外のストレージ装置のファームウェアやホストOSについてバージョン変更が望
ましいとされた場合、当社は情報をお客様に提供し、お客様とベンダの作業を支援します。

サービス提供時間：年中無休／ 24時間
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サポートサービス契約　サービス仕様
クリティカル・サービス

SAN障害の切り分け

当社は、お客様SAN環境のトラブルシューティングと問題の切り分けを行います。お客様のSAN環境内
に当社サポート契約の対象とならない他社製ホストやストレージ装置が含まれていた場合、これら製品
に対するトラブルシューティングと障害の切り分け作業は、ホストOSまたはストレージ装置のファーム
ウェア・バージョンに関係する整合性に関する問題の特定作業までに限定します。

当社は、お客様のSAN環境についてトラブルシューティングを実施し接続性に関する問題の原因を突き
止めたうえで、SANのハードウェア製品やネットワークから障害の原因を切り分けます。

トラブルシューティングは、次のような問題を対象とします。

● ファイバ・チャネル・スイッチの誤った構成に関連した、接続性に関する問題の特定。

● ファイバ・チャネル・スイッチ、HBA、ストレージ装置のファームウェア、ホストOSのバージョン、HBA
ドライバ間の相互接続性を原因とする接続に関する問題の特定。

● 障害のあるSAN装置、ネットワーク帯域幅の過剰使用、SANデザイン上の欠陥に関連した問題の特定。

サービス提供時間：年中無休／ 24時間

オープンSAN環境サポートの適用範囲

提携会社

当社は、提携会社と呼ばれる指定ベンダと作業上の協力関係を結び、当社の製品およびマルチベンダの
サポートを支援します。お客様のSANインフラストラクチャ上にあるそれ以外の製品ベンダは非提携会
社と呼ばれます。

非提携会社の契約履行

当社は、非提携会社の契約履行および不履行、製品、あるいはサポート・サービスに関しては責任を負い
ません。

SANの動作確認

SANサポータビリティ・アセスメントでは、お客様のSAN環境のサポート性に関する評価を行いますが、
SANのサポート性を検証するために、ASEは当社の構成マトリクス以外に、Brocade Communications 
Systems社の構成マトリクスを使用して評価します。お客様固有の構成についてデータがない場合、当社
では、最善の努力でサポートを提供します。

また、お客様のSANは、この評価を開始する前に正常に動作していることが条件となります。なお、お客
様のSANが、当社SAN実装サービスなどにより、構築されて間もない場合は、SANサポータビリティ・ア
セスメントは必要ない場合があります。

サポート対象となるSAN機器

SANモジュールはSANインフラストラクチャを対象に提供されるサービスです。

SANインフラストラクチャとは、各種ストレージ・デバイス（テープ・ライブラリやディスク・アレイ）と
ホストを接続する各コンポーネントから成るネットワークのことです。SANインフラストラクチャに
は、スイッチ、ブリッジ、ハブ、ケーブル、およびHBAが含まれます。

ただしこれに接続されたストレージ・デバイスやホストは含まれません。また、このサービスは、ファイ
バ・チャネルベースのSANだけに提供されるものであり、iSCSI SANには対応していません。

対象となるSANインフラストラクチャは当社製品以外に、当社が規定するBrocade SANスイッチ製品と
そのOEMバージョンとします。

また、対象となるSANインフラストラクチャに対するリアクティブ・サービスは本サービスには含まれ
ません。

必要なサービス契約

お客様は、本サービスを活用するために、当社製品以外の製品に対して提携会社および非提携会社から
適切なサービス契約を購入する必要があります。

代行者としての指定

オープンSAN環境サポートオプションでは、SANインフラストラクチャの中に、当社のハードウェア/ソ
フトウェア保守契約の対象外となるコンポーネントが含まれる場合、当社は問題の特定のために、その
コンポーネントをサポートする非提携会社に連絡する場合があります。指定の非提携会社との連絡をと
る代行者となることを当社が申し出て、お客様が代行承諾書に署名することで、当社を代行人として指
定した場合に限り、当社が代行者として非提携会社に連絡する権限を持ちます。この指定については、別
途本サービス仕様の別紙（承諾書）によってなされます。
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サポートサービス契約　サービス仕様
クリティカル・サービス

拡張サービス オープン・ネットワーク環境サポート

障害一括窓口

当社はご契約対象のマルチベンダ・ネットワーク機器の障害対応一次窓口として、障害切り分けを実施
します。

ネットワーク障害の切り分け

当社はお客様と協力してネットワーク障害における問題箇所の特定を行ないます。リモートにて解決で
きる問題であればリモートにて迅速に解決します。リモートにて解決できない場合、サポートベンダと
連携し、更なる問題の特定を行い、早期解決のための技術支援を提供します。

サービス提供時間：年中無休／ 24時間

オープン・ネットワーク環境サポートの適用範囲

ネットワークの動作確認

ネットワーク・サポートを含む本サービスが開始される前に、当社は、お客様のネットワークが完全に動
作することを確認することができます。確認作業は別途料金を請求させていただきます。なお、別途当社
ネットワーク構成レビュー・サービス実施後に本サービスが開始された場合は、動作確認がなされたと
みなされます。

サポート対象となるネットワーク機器

ネットワーク・サポートを含む本サービスの対象となるネットワーク機器は、すべてお客様と当社間で
の合意で決定されるものとします。また、本サービス対象となるネットワーク機器のリアクティブ・サー
ビスは別契約で締結され、当該契約によるサービス内容が提供されます。

ネットワーク情報

お客様は、ネットワーク上のすべての製品について、現在のバージョンとシステムの構成情報を確認し
なければなりません。また、ネットワークで大きなトポロジの変更があった場合に、お客様はそれについ
て当社に通知しなければなりません。

拡張サービス ITSM導入パック

本拡張サービスは、お客様が提供しているITサービスのサービスレベル目標の達成に向けた4つの重要
なステップ（①目標設定②プロセス整備③モニタリング・レビューのしくみづくり④レビューと改善）の
実行を支援します。

当社は、ITサービスマネジメントの世界標準であるITILを効果的に活用し、サービスレベルに基づいたプ
ロセスを再設計する支援をします。お客様は、本サービスを利用することで、潜在する運用課題を根本的
に解決するための糸口をみつけることができます。また、継続的に運用改善を行っていくための基盤と
その実行ノウハウを手に入れることができます。

ビジネス・クリティカル・コンサルタント（BCC）

当社は、ITサービスマネジメント（ITSM）分野の専門家をお客様担当のビジネス・クリティカル・コンサル
タント（BCC）としてアサインします。BCCは、お客様の運用プロセスや運用環境を理解し、継続的な運用
改善の仕組みを構築するための活動を支援します。

現状調査およびサービスレベル目標の決定

BCCはお客様と協力し、お客様のIT運用環境におけるインシデント管理プロセスならびに問題管理プロ
セスに関する現状の明確化、およびサービスレベル目標を決定するためのワークショップを企画、実施
します。

BCCはお客様と協力し、お客様と合意に基づいた本拡張サービスの対象範囲におけるインシデント管理
プロセス、問題管理プロセスに関して、現状の問題点の洗出しを行います。BCCは、本拡張サービスの対
象範囲となるITサービスのサービスレベル目標の決定が出来るように支援します。

成果物として、現状調査報告書を作成します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8:45～ 17:30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

プロセス設計（インシデント管理／問題管理）

BCCは、インシデント管理プロセス、問題管理プロセスに関して、サービスレベル目標を達成するための
あるべき姿や現行プロセスの変更すべき点を決定できるように支援します。お客様は、BCCのアドバイ
スや当社のテンプレートを活用することで、改善点を反映した新プロセスを定義することができます。

成果物として、プロセス規定書を作成します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8:45～ 17:30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く
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サポートサービス契約　サービス仕様
クリティカル・サービス

レビュー会議計画の作成

BCCは、業績評価指標（KPI）の項目、目標値、測定方法、レポート方法等、達成度評価のやり方を決定でき
るように支援します。また、定期的に達成度を確認し、改善すべき点を検討していくための、定期的なレ
ビューを行う会議体を定義（議題、参加者等）します。

成果物として、KPI定義書、レビュー会議仕様書を作成します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8:45～ 17:30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

レビュー会議への参加

BCCとASEは、「レビュー会議計画の作成」において作成したレビュー会議仕様書に従って、隔月でレ
ビュー会議に参加します。レビュー会議においては、BCC及びASEが、サービスレベル目標の達成に向け
た継続的な改善のためのアドバイスを行います。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8:45～ 17:30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

実施スケジュール 

【1～ 2ヶ月目】
①現状調査および 

サービスレベル目標の決定
形式／回数 ：キックオフミーティング／ 1回、ワークショップ／ 5回
お客様の役割 ：キックオフミーティング／ワークショップへ参加
当社の役割 ： キックオフミーティング／ワークショップのリード、成果物

の作成

成　果　物 ：現状調査報告書参加

【3～ 5ヶ月目】
②プロセス設計
・インシデント管理
・問題管理

形式／回数 ：ワークショップ／ 7回
お客様の役割 ：ワークショップへ参加、成果物の最終化
当社の役割 ：ワークショップのリード、成果物のたたき台の作成
成　果　物 ：プロセス規定書（インシデント管理、問題管理）
成　果　物 ：現状調査報告書

【6ヶ月目】
③レビュー会議計画の作成 形式／回数 ：ワークショップ／ 2回

お客様の役割 ：ワークショップへ参加、成果物の最終化
当社の役割 ：ワークショップのリード、成果物のたたき台の作成
成　果　物 ：KPI定義書、レビュー会議仕様書

【7～ 12ヶ月目】
④レビュー会議の実施 形式／回数 ：レビュー会議／ 3回（隔月）

お客様の役割 ：レビュー会議主催
当社の役割 ：改善に向けたアドバイス
成　果　物 ：レビュー会議報告書

本拡張サービスの適用範囲

契約対象のサーバが提供している１つのITサービス（CRM、SFA、ウェブサービス等）内のインシデント
管理プロセス、問題管理プロセス

お客様の責任範囲

● 本拡張サービスのお客様担当者を指名していただきます

● 本拡張サービス実施に必要な情報を提示していただきます

● 適切なメンバを選出し、ワークショップに参加していただきます

● 当社が作成する成果物の確認、承認、提出した文書の更新を行っていただきます

● レビュー会議の実施にあたっては、「レビュー会議計画の作成」にて決定したレビュー会議仕様書に
従って、会議の準備及び会議へ参加していただきます
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サポートサービス契約　サービス仕様
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拡張サービス Windows Premium Advantage Option（Windows限定）

Microsoft社テクニカルアカウントマネージャー

Microsoft社よりアサインされるテクニカルアカウントマネージャー（TAM）は、Microsoft社のお客様担
当として当社アカウント・サポート・チームの一員に加わり、お客様環境に関係する新たな問題に関し
て、アカウントチーム内に情報を展開し、回避・解決策を提供します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 9：30～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/4）を除く

ビジネスと運用に関するアドバイス

対象Microsoft製品向けにビジネスと運用に関するアドバイスを拡張します。当社アカウント・サポート・
チームは、お客様のチームと緊密に協力して、良好な関係を構築します。当社は、お客様のITインフラス
トラクチャの性能、お客様のビジネス目標とIT環境の理解に努め、可用性の継続的な改善を容易にする
ための適切な運用上のアドバイスを行います。さらに、当社は、お客様と緊密に協力することによって、
強力な変更管理プロセスおよび手順を構築します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

アカウント・サポート・プランの作成

対象Microsoft製品向けにアカウント・サポート・プランの作成を拡張します。ASE及びTAMは、お客様の
IT管理者と緊密に連携し、お客様のビジネスにおける最優先事項やITインフラストラクチャに関する最
新の情報をもとにアカウント・サポート・プランを作成します。

アカウント・サポート・プランには、当社とお客様の役割と責任の定義、当社が提供するサービス、お客様
のシステム構成等が記述されます。また、アカウント・サポート・プランには、当社または当社のパート
ナが将来的に提供する可能性がある追加サービスについても記載します。アカウント・サポート・プラン
は、サービス開始時にお客様の協力のもとで作成され、定期的にお客様と共にレビューを行い、進捗状況
や、お客様の現在のニーズを満たすために必要な調整について協議します。

顧客運用環境プロファイルの作成

対象Microsoft製品向けに顧客運用環境プロファイルの作成を拡張します。当社はお客様から提供された
情報に基づいて、お客様のビジネスおよびシステム環境の電子プロファイルを作成して保持します。こ
の構成情報は担当アカウント・サポート・チーム内で共有され、アカウント・サポート・プランで規定され
たサポート・サービスをより効率的に提供する事に利用されます。

サポート・プランニングとレビュー

対象Microsoft製品向けにサポートプランニングとレビューを拡張します。ASE及びTAMは、お客様のIT
管理者と緊密に連携し、お客様と共にサポート・プランニングに関するミーティングを年2回実施しま
す。レビューにおいて、ASE及びTAMは計画通りに活動が行われているかを確認し、必要に応じてお客様
と協議の上アカウント・サポート・プランの見直しを行います。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

プロアクティブ・パッチ管理支援

当社は、指定されたWindowsサーバ1台に対して、サーバ・サービス・モジュールで提供されるプロアク
ティブ・パッチ管理支援に加えて、ホットフィックス、およびセキュリティパッチのリリースを管理しま
す。当社は、これらのパッチを年2回見直して、お客様環境を考慮したパッチを推奨します。

対象パッチ：Hot Fix及びセキュリティパッチ

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

クリティカルな技術情報の提供

Microsoft社より新しいバージョンやEOLがアナウンスされた際、TAMはお客様の環境を理解し、それを
もとにクリティカルな技術情報の提供を行います。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く
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Windows Premium Advantage Optionの適用範囲

サービス対象となる製品

Windows Premium Advantage Optionは、当社製ハードウェア上で稼働するMicrosoft Windowsをご使
用のお客様に限定されます。

Microsoft社製品サポート期間に準じ、対象となるMicrosoft製品詳細については、以下Webサイトをご参
照ください。

http://www.hpe.com/jp/cs_tlist

拡張サービス クリティカル・サービスfor SAPオプション

アカウント・サポート・エンジニア（クリティカル・サービスfor SAPオプション）

SAPに関するトレーニングを受けたアカウント・サポート・エンジニア（ASE）が、お客様のSAPシステム
の運用に関する単一窓口となり、お客様IT環境の継続的なサポートに関する技術面での支援を行いま
す。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

レスポンス・センタ・エンジニア（クリティカル・サービスfor SAPオプション）

SAPに関するトレーニングを受けたレスポンス・センタ・エンジニアは、SAP社との共同作業によって、
SAP関連の問題の診断と解決の支援、傾向と潜在的な問題の特定の支援、お客様の環境（OS、データベー
ス、SAPアプリケーション）に適したパッチの推奨を行います。

レスポンス・センタ・エンジニアは、SAP社サポート・エンジニアと同じ権限でSAP社のナレッジ・データ
ベースにアクセスでき、効率よく問題の解決を支援します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

パッチ管理支援

当社は、年4回、本サービス対象のサーバに対し、SAP固有のOSに関するパッチを確認し、インストール
する必要のあるパッチの推奨リストを提供します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

トレンド・アナリシス

当社は、本サービス対象のサーバのシステム・リソースの使用状況を年12回リモートにて調査し、パ
フォーマンスとリソース使用率に関するレポートを作成し提出します。レポートには以下の項目が含ま
れます。

● ハードウェア・リソース（CPU、メモリ、ディスクI/Oなど）の使用率

● データベースおよびSAPアプリケーション・バッファの使用率

● データベースの容量の増加率

● データベース・アクセスまたはプログラム・ランタイムに関する平均応答時間

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

キャパシティ・プランニング

当社は、年1回トレンド・アナリシスのレポートとお客様の将来のプラン（新しいプロジェクトや、ユーザ
の増加、SAPモジュールの追加、トランザクション量の増加などによる負荷の増加）を比較検討し、お客
様の将来プランに対するアドバイスを行います。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

プロアクティブサービスクレジット

本書記載のプロアクティブ・サービスにて提供されるプロアクティブサービスクレジットで選択可能な
サービスに加え、SAPに関するサービスが選択できます。当社は、お客様に最適なテクニカルサービスを
アドバイスします。クリティカル・サービスfor SAP オプションでは、本サービス対象のサーバにR/3また
はmySAP ERPが含まれている場合、新たに50サービスクレジットのテクニカルサービスが追加されま
す。追加選択可能なテクニカルサービスは、「クリティカル・サービスfor SAP オプションで拡張されるテ
クニカルサービス」を参照してください。

SAP社との協調プロセスによる障害対応

当社とSAP社は、両社協力して、お客様SAPシステムの障害に対する問題解決を支援します。お客様が、
SAP社へ直接コールされた場合にも、必要に応じて当社-SAP社間でコール内容が共有され、両社共同で
問題を解決するための支援を行ないます。

サービス提供時間：年中無休／ 24時間
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SAP社の社内情報へのアクセス

ミッション・クリティカル・サポート・センタ（MCSC）エンジニアは、SAPサポート・エンジニアと同じ権
限でSAPナレッジ・データベースにアクセスできます。データベースに直接アクセスできることにより、
当社は、一般ユーザ向けにはリリースされていない情報を参照して、効率的な問題解決を支援します

サービス提供時間：年中無休／ 24時間

クリティカル・サービスfor SAPオプションで拡張されるテクニカルサービス

SAP Early Watchの推奨事項レビュー（10サービスクレジット）

当社は、SAP Early Watchによって提示された推奨事項と、SAPシステムのパフォーマンス全体に対する
推奨事項の影響について、お客様が運用プランに反映するためのアドバイスを行います。推奨事項を実
施する作業（コードの変更、システムまたはデータベースの管理など）は、適用外となります。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

SAPシステム・パフォーマンス分析

当社は、システムパフォーマンスに関するデータを収集するツールと専用設定ファイルを用いてデータ
を収集し、パフォーマンス分析を行ないます。効率の悪いSQLステートメントや長時間動作するプログ
ラム/トランザクション等の、SAPアプリケーション固有のトピックスに関するパフォーマンス分析も含
まれます。当社は、調査結果と推奨事項を検討するためのレポートと資料を提供します。このサービスは
分析レベルの内容に応じて2つのサービスがあります。

● 図と簡単な説明を用いて調査報告書を作成します（30サービスクレジット）

● 詳細な分析結果と改善提案を含んだ調査報告書を作成します（60サービスクレジット）

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

クラスタ・コンシステンシ・サービス（30サービスクレジット）（HP-UX 限定）

当社は、1つのService guardクラスタに当社クラスタ・コンシステンシ・モニタ・ツール（CCMon）をイン
ストールし、SAPアプリケーションを実行するために必要なリソースのプロファイルを作成したうえ
で、クラスタ全体をテストします。また、クラスタ間の相違点に関するデータ・ポイントを継続的に確認
できるようにCCMonを設定します。CCMonは、クラスタ間の設定に相違点が発生するとアラームを起動
し、ASCII形式またはHTML形式のレポートを作成します。お客様にCCMonの機能を説明し、リソース・プ
ロファイルと検出された設定の相違点に関する報告書を提出します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

SAPジョイント・ソリューション・アセスメント・サービス（別途見積り）

当社とSAPの専門エンジニア・チームが、お客様サイトを訪問し、IT環境の情報に関してインタビュー形
式で調査を行います。調査結果を基にお客様IT環境からビジネス・プロセスにいたるまでの長所と短所
を明らかにします。

当社/SAPは共同でプレゼンテーションを行い詳細な報告を行います。この報告書には、調査結果に加え
て、システムやプロセス等の改善策に関する推奨事項が記述されます。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

データベース再編成支援（別途見積り）

当社は、本サービス対象サーバのデータベース再編成に関して、手法の提案、手順、作業後の処理に至る
まで支援を行います。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

バックアップおよびリカバリ・プランニング（別途見積り）

当社は、SAPシステム固有のバックアップ手続きも踏まえて、バックアップの設計、リカバリプランの作
成に関する支援を行います。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

SAP運用チェック（別途見積り）

当社は、お客様のSAP運用状況をチェックリストに基づいて確認し、実施できていない項目をアドバイ
スします。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く
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クリティカル・サービスfor SAPオプションの適用範囲

保守契約の締結

クリティカル・サービスfor SAPオプションは、お客様がSAP社と適切な保守契約を締結している場合に
限り提供可能です。

SAPシステム情報の提供

SAP社との協調障害解決を行うために、保守対象となるSAPシステムのカスタマー番号、インストレー
ション番号、システム番号の情報が必要となります。さらに、当社サポート用にS-Userの発行、利用を許
可して頂く必要があります。

サービス対象範囲

当社製ハードウェアで動作する以下の範囲。

尚、Business Warehouse Accelerator (BWA)ではトレンド・アナリシス、キャパシティ・プランニングは、
提供されません。

サービス対象範囲

SAP製品 OS データベース

SAP R/3

または

mySAP ERP

HP-UX Oracle

Windows
SQL Server

Oracle

Business Warehouse Accelerator (BWA)
SuSE Linux

Enterprise Server
-

拡張サービス クリティカル・サービスfor Oracleオプション

アカウント・サポート・エンジニア（クリティカル･サービスfor Oracleオプション）

Oracle Database製品に関するトレーニングを受けたアカウント・サポート・エンジニア（ASE）が、お客
様のOracle Databaseの運用に関する単一窓口となり、お客様IT環境の継続的なサポートに関する技術
面での支援を行います。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

レスポンス・センタ・エンジニア（クリティカル･サービスfor Oracleオプション）

Oracle Database製品に関するトレーニングを受けたレスポンス・センタ・エンジニアは、ミッションク
リティカル・サポートセンタからのリモート・サポートがシステムの可用性維持に効果的であるようさ
まざまな活動を行います。お客様からのコール内容を確認し、Oracleの問題の診断と解決、傾向と潜在的
な問題の特定を支援、お客様の環境に適したパッチの推奨を行います。

サービス提供時間：年中無休／ 24時間

ビジネスと運用に関するアドバイス

対象Oracle製品向けにビジネスと運用に関するアドバイスを拡張します。当社アカウント・サポート・
チームは、お客様のチームと緊密に協力して、良好な関係を構築します。当社は、お客様のITインフラス
トラクチャの性能、お客様のビジネス目標とIT環境の理解に努め、可用性の継続的な改善を容易にする
ための適切な運用上のアドバイスを行います。さらに、当社は、お客様と緊密に協力することによって、
強力な変更管理プロセスおよび手順を構築します。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

アカウント・サポート・プランの作成

対象Oracle製品向けにアカウント・サポート・プランの作成を拡張します。ASEは、お客様のIT管理者と緊
密に連携し、お客様のビジネスにおける最優先事項やITインフラストラクチャに関する最新の情報を基
にアカウント・サポート・プランを作成します。アカウント・サポート・プランには、当社とお客様の役割
と責任の定義、当社が提供するサービス、お客様のシステム構成等が記述されます。また、アカウント・サ
ポート・プランには、当社または当社のパートナが将来的に提供する可能性がある追加サービスについ
ても記載します。アカウント・サポート・プランは、サービス開始時にお客様の協力のもとで作成され、定
期的にお客様と共にレビューを行い、進捗状況や、お客様の現在のニーズを満たすために必要な調整に
ついて協議します。

顧客運用環境プロファイルの作成

対象Oracle製品向けに拡張顧客運用環境プロファイルの作成を拡張します。当社はお客様が提供された
情報に基づいて、お客様のビジネスおよびシステム環境の電子プロファイルを作成して保持します。こ
の構成情報は担当アカウント・サポート・チーム内で共有され、アカウント・サポート・プランで規定され
たサポート・サービスをより効率的に提供する事に利用されます。
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サポート・プランニングとレビュー

対象Oracle製品向けにサポートプランニングとレビューを拡張します。ASEは、お客様のIT管理者と緊密
に連携し、お客様と共にサポート・プランニングに関するミーティングを年4回実施します。レビューに
おいて、ASEは計画通りに活動が行われているかを確認し、必要に応じてお客様と協議のうえアカウン
ト・サポート・プランの見直しを行います。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

アクティビティ・レビュー

対象Oracle製品向けにアクティビティ・レビューを拡張します。プロアクティブ・サービス、リアクティ
ブ・サービスに関する内容を年4回レポートし、お客様と共にレビューします。レポートには、ソフトウェ
アに関する問合せ、ハードウェアに関する問合せ内容が記述されます。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

プロアクティブ・パッチ管理支援

対象Oracle製品向けにプロアクティブ・パッチ管理支援を拡張します。当社は、契約されたOracleサー
バ・システム1台に対して新しいパッチのリリースを管理します。当社は、これらのパッチを年4回見直し
て、お客様環境を考慮したパッチを推奨します。対象Oracle製品がアシスタンス・サポート期間中は、プ
ロアクティブ・パッチ管理支援が提供できない場合があります。

サービス提供時間：月曜日～金曜日／ 8：45～ 17：30　祝祭日および年末年始（12/30～ 1/3）を除く

クリティカル・サービスfor Oracleオプションで拡張されるテクニカルサービス

Oracleヘルスチェック（別途見積り）

Oracleの構成情報、セキュリティ、パフォーマンスの観点からワン・タイムでの測定と評価を行い、レ
ポートにてお客様に報告します。

サービス対象システムにOracle Server（RDBMS）がインストールされている場合のみ、選択が可能です。

インストレーションサービス（別途見積り）

Oracleデータベース製品のインストールを行います。動作確認用のデータベースを作りますが、業務用
データベースは別途作成する必要があります。

スタートアップサービス（別途見積り）

Oracleデータベース製品のインストールを行います。事前に用意された設定シートを利用して業務用
データベースを作成します。

Oracle Database（Failsafe） スタートアップ（別途見積り）

MSCS上にOracle Failsafeをインストールします。事前に用意された設定シートを利用して業務用データ
ベースを作成します。

10g SE-RAC スタートアップサービス（別途見積り）

SE-RACをインストールします。事前に用意された設定シートを利用してASMインスタンスと業務用
データベースを作成します。

Oracle RACスタートアップ（別途見積り）

EE-RACをインストールします。事前に用意された設定シートを利用して業務用データベースを作成し
ます。

カスタマイズ・スタートアップサービス（別途見積り）

新しくOracleシステムを運用するにあたり、上記スタートアップサービスのいずれにも該当しない個別
ケースのスタートアップサービスです。

Oracleクラスタ化サービス（別途見積り）

シングル・ノードでOracleを運用している環境にノードを追加しRACやOFSをインストールすることに
より可用性を高めます。

Oracleデータガード構築サービス（別途見積り）

Oracleデータガードを構築します。プライマリ、スタンバイ双方に設定を施し、DR機能を実現します。

Oracle高可用性構築サービス（別途見積り）

フェイルオーバー機能を実現するための様々なアプローチをお客様にご提案、必要に応じて設定作業な
ども行うコンサルテーションを実施します。
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Oracle10gエンタープライズグリッド構築（別途見積り）

集中管理運用のために用意された専用サーバーに対してEnterprise Manager Grid Controlを構築しま
す。

OracleDB移行サービス（別途見積り）

既存のOracleデータベースに対し他ノードや他プラットフォーム、あるいは他バージョンへの移行を技
術支援または実施します。

Oracleバックアップ・リカバリプランニング（別途見積り）

Oracleデータベースのバックアップとリカバリの運用ポリシーやプランなど設計、コンサルテーション
を実施します。

Oracle PSRインスタレーション・サービス（別途見積り）

Oracleシステムに対してPSR、CPU、個別などのパッチを適用します。ワン・ショットのサービスと年間契
約ベースのサービスがあります。

Oracleパフォーマンス分析（別途見積り）

Oracle Serverのパフォーマンス情報を一定期間、継続的に情報を収集し、業務システムの時系列的なボ
トルネックを分析し報告します。必要な是正措置に関する改善提案を提供します。サービス対象システ
ムにOracle Server（RDBMS）がインストールされている場合のみ、選択が可能です

クリティカル・サービスfor Oracleオプションの適用範囲

サービス対象となる製品

クリティカル・サービスfor Oracleオプションは、当社製ハードウェア・プラットフォームを使い、Oracle
データベースを稼働させているお客様に限定されます。Oracleデータベース製品、且つオラクル社の製
品サポート期間に準じサポート対象となります。詳細は以下Webサイトをご参照ください。

http://www.hpe.com/jp/cs_tlist

拡張サービス クリティカル・サービス for RHEL（Red Hat Enterprise Linux）ミッションクリティカル
SLAサポートオプション

障害対応目標時間の設定

RHELを対象にRed Hatの定義する重大度1の問題に対して障害対応目標時間の設定を行います。

● 当社が再現性を確認してから24時間以内に解決策（回避策）を提示

● 問題切り分け後、31日以内に恒久対処策を提供

Red Hatの定義する重大度レベル、及び対象サーバモデル等は以下のWebをご参照ください。

▶ http://www.hpe.com/jp/supportlist_sw
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前提条件

本サービスによるサービスの対象となるハードウェアおよびソフトウェアは、当社がサービス対象とし
ている製品であり、かつ以下の条件を満たしていることが必要です。

● サービス契約の開始時において、当該ハードウェアが正常に稼働していること。

● メーカーが推奨するハードウェア設置環境の条件が維持されていること。

● 対象ハードウェアの製品仕様に定める構成と各種必要条件を備えていること。

● サービス契約の開始日が、ソフトウェア・ライセンスの最新バージョン使用許諾日と同日であるか、
「ソフトウェア新バージョンの使用許諾」を含む前契約の終了日の翌日であること。

● 対象ソフトウェアの製品仕様に定めるハードウェア構成と各種必要条件を備えていること。

● サーバおよびストレージ同一筐体内のすべて製品は同一のサービスオプション（オンサイト応答時
間、サービス提供時間、故障ハードディスク返却不要）が選択されていること。

● 6時間ハードウェア修復をご利用になるには、サービス契約の対象となっているすべての機器につい
て、年4回以上のプロアクティブ・パッチ管理支援ならびにファームウェア管理支援が実施されている
こと。

● 本サービス仕様に定める事項の他、本サービスの提供条件は、「お取引条件書（サポートサービス）」、
「データシート（SS5）」およびアカウント・サポート・プラン、またはお客様と当社で合意するその他の
契約条件に定めるとおりとします。

● 本サービス仕様に定める各サービスの契約は以下の条件を満たしていることが必要です。
・ サーバ・サービス・モジュール、ストレージ・サービス・モジュールの契約にはコア・サービスが一つ、同時に契約さ
れていること。

・ SANサービス・モジュール、ネットワーク・サービス・モジュールの契約にはサーバ・サービス・モジュールまたはス
トレージ・サービス・モジュールのいずれか一つ、およびコア・サービスが一つ、同時に契約されていること。

・ 拡張サーバ・サービス・モジュール、拡張OS/OEサービス・モジュールの契約には、サーバ・サービス・モジュールが
一つ、同時に契約されていること。

・ 拡張ストレージ・サービス・モジュールの契約には、ストレージ・サービス・モジュールが一つ、同時に契約されてい
ること。

・ 拡張SANサービス・モジュールの契約には、SANサービス・モジュールが一つ、同時に契約されていること。
・ 拡張ネットワーク・サービス・モジュールの契約には、ネットワーク・サービス・モジュールが一つ、同時に契約され
ていること。

・ ITSMアセスメント、追加プロアクティブサービクレジット、当社主催教育コース受講パック、追加プロアクティ
ブ・パッチ管理支援、追加ハードウェア・カスタム支援サービス、追加ソフトウェア・カスタム支援サービス、専用部
品在庫管理の契約にはコア・サービスが一つ、同時に契約されていること。

・ Windows Premium Advantage Option、クリティカル・サービスfor SAPオプション、クリティカル・サービスfor 
Oracleオプションの契約には、コア・サービスならびにサーバ・サービス・モジュールがそれぞれ一つ同時に契約さ
れていること。

・ オープンSAN環境サポートの契約にはコア・サービスならびにSANサービス・モジュールがそれぞれ一つ同時に契
約されていること。

・ オープン・ネットワーク環境サポートの契約にはコア・サービスならびにネットワーク・サービス・モジュールがそ
れぞれ一つ同時に契約されていること。

・ クリティカル・サービス for RHELミッションクリティカルSLAサポートオプションの契約には、リモート接続の環
境、サーバ50台以上の契約、当社とベースのRHELサブスクリプション契約を結んでいただくこと、EUS（Extended 
Update Support）もしくはAUS（Advanced Mission Critical Update Support）の契約が必要です。なおベンダー製品
のため契約後の中途解約は不可です。

・ 本サービス対象となるハードウェアならびにソフトウェアに対するリアクティブ・サービスの契約には、コア・
サービスが一つ、ならびにサーバ・サービス・モジュールまたはストレージ・サービス・モジュールのいずれかが同
時に契約されていること。
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除外規定

● 当社の承認を得ずに、当社の担当者以外の者が行った、修理、改造作業が原因で必要になったサービ
ス。

● 当社がサービスを提供していないハードウェアが原因で必要となったサービス。

● 新規ソフトウェアまたはソフトウェアのアップグレードに起因するパフォーマンスの低下。

● 事故、誤操作、電力事情、空調設備、自然災害、またはメディアの不良が原因で必要となったサービス。

● 消耗品およびアクセサリの供給。

● 当社所定の交換単位以下の部材単位での障害原因の特定および調査。

● サードパーティ製品との相互接続および互換性に関する問題。

● 当社が規定している保証使用量または保証期限に達した部品または製品に対する保守部品の提供。

● ソリッドステートドライブに対する故障ハードディスク返却不要のデータ消去オプション。

● ハードウェアもしくはソフトウェアの不適切な使用（設定を含む）または有害コード（ソフトウェア・
ウィルス等）による障害が原因であると当社が判断した場合のサービス。

● ソフトウェア・プログラム（マクロを含む）の開発支援およびデバッグ作業。

● システムやネットワークなどに対する設計、構築、運用、開発の技術支援（コンサルティング）、および
パフォーマンスチューニング作業。

● 当社製ソフトウェアの場合、特に指定がない限り、最新バージョンと1つ前のバージョン以外のバー
ジョンに対するサービス。また、サードパーティ製ソフトウェアの場合、当該サードパーティが日本国
内でサポートしていないバージョンへのサービス。

● 当社の承認を得ずに、当社の担当者以外の者が行った、ソフトウェアに対する変更、改変が原因で必要
になったサービス。

● ソフトウェアによっては本サービスの「ソフトウェア新バージョンの使用許諾」および「ソフトウェ
ア・メディアとマニュアルの提供」が該当しない場合があります。その場合そのソフトウェアに対する
「ソフトウェア新バージョンの使用許諾」および「ソフトウェア・メディアとマニュアルの提供」のサー
ビス。

● 「ソフトウェア新バージョンの使用許諾」の使用許諾範囲がマイナーリリースに限られる特定のテレ
コミュニケーションソフトウェアに対するメジャーリリースの新バージョンの使用許諾。

● 以下は、6時間ハードウェア修復の対象外となります。
・ オペレーティング・システム、その他のソフトウェア、およびデータのリカバリ
・ RAIDセット内ディスク障害時のリビルドおよびスペアリング
・ データ整合性を優先するためRAIDセットの論理ユニット（LUN）へのアクセスが制限された場合
・ お客様が、当社から提供される修理、パッチ、または修正をシステムに組み込んでいない場合
・ お客様が、当社から事前にアドバイスされた回避策を講じていない場合
・ お客様が、推奨されるサーバ・リカバリ手順を実行しないで、根本原因の分析を当社に依頼される場合

● お客様からのリクエストによるアプリケーションの運用テストもしくは付加的なテスト作業。

● 原子力施設等立ち入り制限区域及び防護服の着用を必要とする場所に設置されている機器に対する
サービス
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お客様の責任範囲

● 本サービスで提供されるアカウント・サポート・プランの作成、遂行、レビューの実施に協力していた
だけるお客様担当者を任命していただきます。

● ハードウェア製品の不具合を当社が指定するサービス受付窓口に連絡していただきます。

● リモート障害診断において当社が要求するハードウェア製品の不具合に関する情報の提供、お客様に
て実施可能なセルフテストおよび診断ツールの実行を行っていただきます。

● 本サービスの提供に必要となるソフトウェアの構成情報、パラメータなどのお客様固有の情報、及び
お問い合せ事項に関する詳細情報を提示していただきます。

● お客様先において当社が作業する際、お客様は、施設への立ち入りの迅速な許可、適切な広さの作業空
間および修理に必要な部材の保管場所の無償提供、ならびに備品および消耗品の使用を許可し、作業
中ご担当者の立会いを行っていただきます。

● 当社が使用するサービス用ソフトウェア・ツールのインストールおよびシステム上での実行を許可し
ていただきます。

● オンライン・リモート・サポートご利用の際において、お客様施設の電話回線およびモデムまたはその
他の通信方法を当社が利用することを許可していただきます。

● お客様は、ソフトウェア使用許諾書、ソフトウェア・ライセンス証書およびライセンス・キーを保管し、
当社の要求に応じて提示していただきます。

● お客様は、当社からソフトウェアの新バージョンに関する書面または電子メールによる通知があった
場合、これらの新バージョンの送付を受ける旨の返信を行っていただきます。

● お客様は、ソフトウェア技術支援およびオンライン情報提供にアクセスするためのお客様登録を行っ
ていただきます。

● 当社の技術者が本サービス提供時に必要な全てのお客様のソフトウェアを無条件で利用できるよう
許可していただきます。サービス対象システムにセキュリティ上の制約が適用されている場合には、
お客様は、当社の作業に支障がないように、該当するシステムおよびソフトウェアの管理を行ってい
ただきます。

● ソフトウェアに対して通信回線経由の遠隔作業を当社が必要とし、且つお客様が承諾した場合には、
お客様施設の電話回線およびモデムまたはその他の通信方法を当社が利用することを許可していた
だきます。

● データおよびソフトウェアのバックアップおよびリストア。

● 故障ハードディスク返却不要データ消去オプションありを選択された場合以下を行っていただきま
す。
・ ハードディスク交換作業後データ消去作業の当社への依頼および当該ハードディスクの保管管理。
・ データ消去作業の前に作業依頼書に作業対象ハードディスクのシリアルナンバ記入およびお客様の署名。
・ 本サービス提供に必要な磁気処理可能な作業実施場所および電源の提供。
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サポートサービス契約　サービス仕様
クリティカル・サービス

一般条項

● 当社は、サードパーティ製ハードウェアの欠陥については責任を負いません。

● 当社は、ハードウェア障害に起因したデータ破壊については責任を負いません。

● 当社は、ハードウェアのアップグレードまたは最新リビジョンのハードウェアへの交換によりもたら
される、最新バージョン以外のソフトウェアのパフォーマンスへの影響については責任を負いませ
ん。

● お客様は、当社より提供される本サービス用ソフトウェア・ツールを複製、または譲渡してはならず、
また第三者に使用させてはならないものとします。

● 当社は、本サービスまたはサービスに関わる業務を、外部に委託する権利を有します。

● 本サービスは、サービス対象ハードウェアおよびソフトウェアの品質を保証するものではありませ
ん。

● ハードウェアオンサイト修理に際して対象機器が屋外壁面または屋内高所に設置されている場合は、
機器の取り外し取り付け作業をお客様にお願いする場合がございます。

● サードパーティ製ソフトウェアの使用許諾はそのサードパーティから許諾されている範囲にお客様
の権利が限定されます。

● お客様が直接サードパーティのWebサイトからソフトウェア及びマニュアルをダウンロードしてい
ただく場合があります。

● 同一場所に複数のシステムを保有されているお客様の場合、ソフトウェア・メディアおよびマニュア
ルの提供に関して配布物を統合させていただく場合があります。

● 当社は、サービス対象ソフトウェアに関する情報を選択してお客様へ提供する権利を有します。

● リモート・アクセス・サービスをご利用いただく場合、当社はリモート・アクセスによりお客様のシス
テム上の情報を参照し障害解析を行います。より詳細な解析が必要な場合は、お客様のシステム内の
ログ情報をリモート・アクセスにより取得し弊社内システムにて解析を行うことがありますが、お客
様は予めこれに同意の上、リモート・アクセスをご利用いただくものとします。

● 6時間ハードウェア修理を完了するためには、リモート・アクセスが必要です。システムに対する物理
的なアクセスまたはリモート・アクセスが遅れた場合、あるいは拒否された場合、受付から規定の時間
内での修復が完了できない場合があります。

● 6時間ハードウェア修復で規定している時間は、最初に当社MCSCがお客様からの電話による障害の
連絡を受けた時点、P9000/XPストレージについては電話による連絡に加え当社が規定する障害通報
ツールによる障害の連絡を当社が受けた時点、ネットワーク機器については電話による連絡をいただ
き問題箇所を特定した時点から、当社がハードウェアの修理完了を確認するまでの時間です。ただし
障害通報ツールにより当社に通知された障害の場合、規定の時間内でのハードウェアの修理完了を確
認ができない場合があります。修理は当社が診断機能またはその他の手段を利用して誤動作が修復さ
れたことを確認した時点で完了します。当社は規定の時間内に修理を完了するために、独自の判断で
一時的または永久的に製品を交換する場合があります。

● 本サービスの6時間ハードウェア修復は、地域、交通事情、天候等によっては時間内に提供されない場
合があります。お客様の施設が離島にある場合は、出張にかかる料金を別途請求する場合があります。

● 6時間ハードウェア修復、または他の各種契約が完全に有効になるまでには、最初の購入契約締結日ま
たはシステム納入日から最大30日（いずれか長い方）かかる場合があります。CSの初期段階で、アカウ
ント・サポート・チームは、部品在庫管理ならびにサポート・プロセスの準備を行います。この初期セッ
トアップ段階に重大な問題が発生した場合、当社は、可能な範囲で迅速に問題解決にあたります。
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ネットワーク製品用 付表
（標準サービスに関する追加サービスおよび付帯条項）

本付表は当社ネットワーク製品に対し、クリティカル・サービスのサービス仕様に記載されるサービス
内容に追加して基本提供されるサービスとその付帯条件が記載されます。

基本提供されるサービス

ハードウェア設定情報再実装

当社は、お客様指定のコンフィギュレーションファイル※とお客様指定のソフトウェア（ファームウェ
ア）を、オンサイトハードウェアサポートにて修理、もしくは部品または製品交換された当社ネットワー
クハードウェア製品に再実装します。

※コンフィギュレーションファイル
当社ネットワーク製品仕様に定められる方法にて設定済みの当社ネットワーク製品から抽出された
ハードウェア設定情報の電子ファイル

前提条件

本付表によるサービスの対象となるハードウェアはハードウェアサポートでサービス提供される当社
ネットワーク製品であり、かつ以下の条件を満たしていることが必要です。

● 当社担当者のオンサイトハードウェアサポート提供時に当該当社ネットワーク製品に有効なお客様
指定のコンフィギュレーションファイルとお客様指定のソフトウェアまたはファームウェアが利用
可能な形態（作業場所に用意されたDVD/CDメディアまたは作業場所から接続可能なファイルサービ
ス）にて提供されること。

除外規定

● 当社ネットワーク製品のハードウェア設定に関する技術支援（コンサルティング）。

● お客様指定のコンフィギュレーションファイルを格納したメディアの不具合およびコンフィギュ
レーションファイルを格納したファイルサービスの不具合により必要となったサービス。

● お客様指定のコンフィギュレーションファイル内の設定情報の不具合により必要となったサービス。

● 代替部品または代替製品による修理交換作業に伴うハードウェア設定情報のマイグレーション作業

お客様の責任範囲

● お客様は、本サービスを提供するために必要なコンフィギュレーションファイルを作成し、当該コン
フィギュレーションファイルを最新の状態に維持するものとします。

● お客様は、コンフィギュレーションファイルまたはソフトウェア（ファームウェア）を再実装する際に
ライセンス再登録が必要になった場合、ライセンス再登録作業を行うものとします。

　
当社サービスに関する情報は　http://www.hpe.com/jp/services

日本ヒューレット・パッカード合同会社
〒136-8711  東京都江東区大島2-2-1

本書に含まれる技術情報は、予告なく変更されることがあります。記載事項は2021年6月現在のものです。
記載されている会社名および商品名は、各社の商標または登録商標です。本サービス仕様に定める事項の他、本サービスの内容 
および提供条件は、「お取引条件書（サポートサービス）」および「データシート（SS5）」、またはお客様と当社で合意するその他の契約
条件に定めるとおりとします。
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