
 

 
 
 
 
 

サポートサービス契約    サービス仕様 
 

旧バージョンサポートおよび  
旧製品サポート 

（型番：HJ903AC・HJ904AC・HJ905AC・HJ906AC） 
 

旧バージョンサポートおよび旧製品サポートは、ソフトウェアサポートおよびソフト 
ウェアテクニカルサポートにてサポートされない古いソフトウェア製品に対し当社製 
ソフトウェアに対する技術支援を提供します。 

旧バージョンサポート  

旧バージョンとは、現行バージョンではないソフトウェア製品を指します。製品自体に 
対しては、将来のバージョンのリリースに向けて、ソフトウェア開発が絶えず積極的に 
行われています。 

旧製品サポート  

旧製品とは、それ以降のバージョン製作に向けた積極的なソフトウェア開発が行われな
くなったソフトウェア製品を指します。 

本サービスを利用することにより、お客様は、当社の技術者にソフトウェアに関する各 

種問い合わせを行う事ができます。 

当社の技術者は、お客様の質問に対しソフトウェアの機能や使用方法について、回答し、 

ソフトウェアの問題については、お客様に対して問題解決のための支援を行います。本 

サービスでは、サポート情報に関しオンラインでの情報提供を行います。お客様のシス 
テム管理者は、ソフトウェア製品とサポートの情報をオンラインで検索できます。 
提供可能製品は当社が提供可能と判断した製品となります。 

サービス内容は当社が提供可能と判断した範囲での提供となります 
 
 

 

利点 

●    経験豊富なサポート技術者による技術支援および問題解決 

●    当社ソフトウェアテクニカルサポートにてサポート可能なバージョンにアップデートするまでの期 
間の旧バージョンソフトウェアに対するサポート 

●    お客様のアプリケーションに依存する問題で旧ソフトウェア製品を使用しなければならない場合の 
サポート 

 

サービス内容 
●    ソフトウェアの機能に関するサポート 

●    問題の特定および解決のサポート 

●    ソフトウェア・インストレーションのサポート 

● オンライン情報提供 

●    サービス提供時間の選択 標準時間、24 時間 

●    サービス提供日の選択 標準営業日、土曜日、日曜日、祝祭
日および年末年始 
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基本提供されるサービス 

 

ソフトウェア技術支援 

■ソフトウェアの機能に関するサポート 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。 

■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、お客様に対し、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。 

1．ソフトウェアの問題を解決するための情報。 

2．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。 

3．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。 

4．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。 

5．開発元支援ありの場合、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。本サービスは以下の条件で提供されます。 

 

 
開発元支援あり 

ソフトウェア製品開発元への問題解決支援要請（エスカレーション）を含みます。当社お 
よびサードパーティが必要と判断した場合には新たに発見された問題についての修正モ 
ジュールや回避策を提供します。 

 
開発元支援なし 

 

ソフトウェア製品開発元へのエスカレーションを含みません。ソフトウェアの問題に対し 
て利用可能な解決策および回避策を提示します。 

 

オンライン情報提供 

当社は、ソフトウェアの説明、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。 

 

 

 

 
 
 

サービス提供時間およびサービス提供日 
サービス提供時間およびサービス提供日 

・月曜日～金曜日の 8：45～17:30 ただし、当社休日を除く 

・365 日 24 時間 
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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製品は、当社がサービス対象としている製品であり、かつ本 
サービス提供時に以下の条件を満たしていることが必要です。 
●    対象となるソフトウェア・ライセンスの使用許諾が有効であること。 

●    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。 

● 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。 

 

除外規定 
 

●    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 
チューニング作業。 

●    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。 

●    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。 

●    ネットワークに関連した問題へのサポート。 

●    機能追加および新ハードウェアデバイスのサポ ート。 

●    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。 

 

お客様の責任範囲 
 

●    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、ソフトウェア技術支援およびオンライン情報提供を利用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。 

●    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。 

●    システムの利用方法やトランザクション量に大きな変更を加えないことを前提とさせていただきます。 

●    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。 

 

一般条項 

●    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。 

●    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。 

●    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。 

●   お客様が、自己の都合により原契約および仕様書に基づく契約を解約した場合、当社が受領済の 
 延長サービスに対するサポート料金はお客様に返金されません。 

●    本サービスは、サービス対象ソフトウェアの品質を保証するものではありません。 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

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

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 2022 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。 
© Copyright 2022 Hewlett Packard Enterprise Development LP 
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