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本書の使用方法 
本書では、ベリタスが提供するエッセンシャルサポート、ベーシックメンテナンス、およびアプライアンスの
概要について、プログラム、プロセス、手順の定義も含めて説明します。 

 
• 本書には、ベリタスエッセンシャルサポート、ベーシックメンテナンス、アプライアンスの対象とな

るベリタス製品のサービスとサポートのための手順と実践方法が記載されています。 
 

• ケース管理の活動で重要度レベル別に問題に対処する方法についても、本書をお読みください。 
 

• 本書に記載の内容は、お客様が特定のベリタス製品またはサポートサービスを取得した際の契約条件
を置き換えることも、ベリタステクニカルサポートポリシーよりも優先されることもありません。 

 
• ベリタスが最近買収した企業のソフトウェアサポートに関する情報の入手先については、ベリタスの

サポートサービスポートフォリオやプロセスに完全に統合されていないものを含め、本書を確認して
ください。 

 
• 本書で使用している用語には特定の意味があります。本書では、これらの用語の定義も記載してい

ます。  
 

• ベリタスは、本書および関連プロセスを任意に変更する権利を留保します。 

本書の最新版は、https://www.veritas.com/support/ja_JP/terms/support-fundamentals.html にあります。 
 

ベリタスサポートソリューションポリシー 
サポート契約 
現行のベリタスサポート契約では、お客様の製品ライセンスの GA (Generally Available の略で一般公開の意
味) バージョンが対象になります。ベリタスが製品と合わせて提供するテクニカルサポートサービスの範囲に
関する追加情報については、テクニカルサポートポリシーまたはアプライアンスサポート情報を参照する必要
があります。インストール済みの製品がスタンダードサポート終了日に達している場合は、ベリタス EOL ポリ
シーを参照して、延長テクニカルサポート (ETS) など、該当製品で購入可能なサポートサービスを確認する必
要があります。 

テクニカルサポートポリシー 
テクニカルサポートポリシーには、ベリタスがお客様にサポートサービスを提供する際の条項が規定されてい
ます。このポリシーには用語の定義が含まれ、お客様の責任も記載されています。本書、サポート契約、テク
ニカルサポートポリシーは、ライフサイクル終了ポリシー (EOL ポリシー) の規定、および特定の製品の主要
日程に従い、対象として特定されたベリタス製品に適用されます。テクニカルサポートポリシーと EOL ポリ
シーは、どちらも https://www.veritas.com/support/ja_JP/terms/support-fundamentals.html に、製品
の主要日程は https://sort.veritas.com/eosl に記載されています。 
 

https://www.veritas.com/support/ja_JP/terms/support-fundamentals.html
https://www.veritas.com/support/ja_JP/terms/support-fundamentals.html
https://sort.veritas.com/eosl
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ライフサイクル終了ポリシー 
ベリタスは、お客様とのサポート契約に基づき、製品がライフサイクルのどの部分にあるかに応じて、異なる
レベルのサービスを提供します。ベリタスのライフサイクル終了ポリシー (EOL ポリシー) には、製品の一般
的なライフサイクルと、ライフサイクルステージごとの関連するサポートサービスの提供が記述されています。
詳しくは https://www.veritas.com/support/ja_JP/terms/support-fundamentals.html に公開されている
ベリタスの EOL ポリシーを参照してください。個々の製品の EOL 日は、https://sort.veritas.com/eosl に
記載されています。 

延長テクニカルサポート (ソフトウェアのみ) 
延長テクニカルサポート (ETS) は、スタンダードサポート終了日 (EOSS) が過ぎ、まだサポートライフサイク
ル終了日 (EOSL) に達していないソフトウェアバージョンのサポートを受ける資格を延長するものです。詳細
はライフサイクル終了ポリシー (EOL ポリシー) に記載されています。ソフトウェアが EOSS に達すると、お
客様は 1) サポートされているバージョンに製品をアップグレードした場合、または 2) 基本のサポートメンテ
ナンス (ベーシックメンテナンスまたはエッセンシャルサポート) に加えて ETS を購入した場合のみ、テクニ
カルサポートを受けることができます。ETS サービスの提供について詳しくは、「延長テクニカルサポート証
書」を参照してください。  
 

延長スタンダードサポート (アプライアンスのみ) 
有効なサポート契約を締結していて、EOSS 日以降もアプライアンス製品のサポートの継続を希望される場合
は、延長スタンダードサポート (ESS) のご購入 (可能な場合) が必要になります。ESS の内容は、部品の提供
状況によって異なる場合があります。 
 

アプライアンスサポート情報 
アプライアンスサポート情報には、ベリタスアプライアンス向けのサポートサービスが記載されています。ベ
リタスは、ハードウェアとソフトウェアの両方について有効なサポート契約を持ち、サポートされている構成
でアプライアンスを使用しているお客様に対して、サポートサービスを提供します。アプライアンスサポート
については、https://www.veritas.com/ja/jp/appliance-services/appliance-support-services を参照して
ください。 

 
SaaS、サブスクリプション、ホステッドサービス 
Software as a Service (SaaS)、サブスクリプション、およびホステッドサービスについては、
サービス契約とライセンス契約で定義、説明されています。詳しくは、
https://www.veritas.com/ja/jp/company/legal/license-agreements を参照してください。 

 

ベリタスサポートソリューションの概要 
ベリタスはさまざまなレベルで、ソフトウェアとハードウェアのオンプレミスサポートサービスを提供してい
ます。また以下に示すサービスに加えて、ビジネスクリティカルサービスも提供しています (追加料金が発生
します)。ベリタスは、世界 12 カ所のサポートセンターに約 1,300 名のサポートプロフェッショナルを擁し、
9 つの言語 (英語、フランス語、ドイツ語、イタリア語、日本語、韓国語、ブラジルポルトガル語、スペイン
語、標準中国語) でサポートを提供しています。テクニカルサポートは主に英語で提供されますが、現地のサ
ポートセンターの営業時間内 (月曜から金曜) には、現地言語でのサポートも提供しています (ベリタスのサ
ポート担当者が対応可能な場合)。 

https://www.veritas.com/support/ja_JP/terms/support-fundamentals.html
https://sort.veritas.com/eosl
https://www.veritas.com/support/ja_JP/terms/support-fundamentals.html
https://www.veritas.com/content/support/ja_JP/terms/support-fundamentals.html
https://www.veritas.com/content/support/ja_JP/terms/support-fundamentals.html
https://www.veritas.com/ja/jp/appliance-services/appliance-support-services
https://www.veritas.com/ja/jp/company/legal/license-agreements
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ベーシックメンテナンス (ソフトウェアのみ) 
ベーシックメンテナンスは、地域の言語でのサポートに制限のある一部の国でのみ利用できます。詳しくは、
ベリタスの販売担当者にお問い合わせください。ベーシックメンテナンスでは、スタンダードサポート終了日
に達していない製品を対象として、次のようなサービスが提供されます。 

• 現地の営業時間内の電話サポート 
• ベリタステクニカルサポート Web サイトへの 24 時間 365 日アクセス 
• ホットフィックスとパッチへのアクセス 
• ソフトウェアバージョンのアップグレードへのアクセス 

 

エッセンシャルサポート (ソフトウェアのみ) 
エッセンシャルサポートでは、スタンダードサポート終了日に達していない製品を対象として、次のような
サービスが提供されます。 

• 24 時間 365 日の電話サポート 
• ベリタステクニカルサポート Web サイトへの 24 時間 365 日アクセス 
• 重要度レベル 1 のケースに対する継続的対応サポート (お客様の要求に基づく) 
• ホットフィックスとパッチへのアクセス 
• ソフトウェアバージョンのアップグレードへのアクセス 

 

延長テクニカルサポート (ソフトウェアのみ) 
製品のスタンダードサポート終了日の経過後もサポートを希望するお客様は、ベーシックメンテナンスまたは
エッセンシャルサポート (「基本サポート」) の有効な資格に加えて、有効な延長テクニカルサポート (ETS) 
の資格が必要になります。ETS には次のサービスが含まれています。 

• 基本サポートに応じたテクニカルサポートの利用 (エッセンシャルサポートの場合は 24 時間 365 日、
ベーシックメンテナンスの場合は現地営業時間内で利用可能) 

• ベリタステクニカルサポート Web サイトへの 24 時間 365 日アクセス 
• ライセンス所有者からのサポートリクエストに応じて次に明記されるものに限定しての提供、すなわ

ち、既知の修正、パッチもしくは回避策、既存のメンテナンスパック、またはベリタスのテクニカル
ナレッジベースからの情報  
 

スタンダードサポート、エッセンシャルサポート、延長スタンダードサポート 
(アプライアンス) 
ベリタスは、ハードウェアとソフトウェアの両方について有効なサポート契約を持ち、サポートされている構
成でアプライアンスを使用しているお客様に対して、サポートサービスを提供します。ハードウェアサポート
は、該当する部品の提供など、オンサイトでの対応が必要であるとベリタスのサポートが判断した場合のみ実
施されます。その他のアプライアンスサポート情報については、https://www.veritas.com/ja/jp/appliance-
services/appliance-support-services を参照してください。 

  
ビジネスクリティカルサービスの概要 
ビジネスクリティカルサービスプレミア 
ビジネスクリティカルサービスでは、迅速な障害対応テクニカルサポートを超えて、豊富なサポートを提供い
たします。プロアクティブなサービスと、企業の IT ニーズを深く理解している専門サポートスタッフが、お
客様のインフラを安定化し、IT 運用を最適化し、必要なときに迅速な対応を行います。 

https://www.veritas.com/ja/jp/appliance-services/appliance-support-services
https://www.veritas.com/ja/jp/appliance-services/appliance-support-services
https://symantec.gosavo.com/CustomPage/View.aspx?id=29326599
https://www.veritas.com/ja/jp/business-critical-services
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ビジネスクリティカルサービスリモートプロダクトスペシャリスト 
製品について深い知識を持つだけでなく、お客様の IT 環境にも詳しい専任のベリタスエンジニアに直接連絡
して、IT チームを支援できます。ビジネスクリティカルサービスプレミアおよびリモートプロダクトスペシャ
リストについて詳しくは、BCS を参照してください。 

 

サポートの種類 
Web サポート 
ベリタスは、広範なセルフヘルプリソースを追加料金なしで 24 時間 365 日提供しています。 

 
• 技術的なご質問については、ベリタスのナレッジベース 

(https://www.veritas.com/support/ja_JP/) を参照してください。 

• ベリタスのサポート Web サイト (https://www.veritas.com/support/ja_JP/) には、ベリタスのナ
レッジベースの使用方法、Veritas Account の作成方法、サブスクリプションの管理方法、他のベリ
タスのサポートリソースの活用方法に関する記事のリンクがあります。 

• コミュニティフォーラム (https://vox.veritas.com/) では、他のお客様に質問したり、製品の改善
に関する提案やディスカッションを行うことができます。 

• 有効なメンテナンス契約を持つお客様は、ベリタスのサポート Web サイトで、テクニカルサポート
ケースをオンラインで開始、管理、更新、クローズすることができます。  

 

電話サポート 
世界各国のベリタスサポートソリューションの連絡先番号のリストについては、
https://www.veritas.com/support/ja_JP/contact-us.html を参照してください。ベリタスは特定の地域で
フリーダイヤルによる電話サポートを提供していますが、FAX、有料電話、インターネットサービス、ネット
ワーク帯域幅、クラウド使用料、郵便料金、郵便の保険料をはじめとする、その他すべての料金の支払いはお
客様の負担になります。 

 
英語以外でのサポート 
ベリタスは、サポートサービスを英語で提供します。ベリタスは、人員を確保できる場合に現地の営業時間内
に英語以外の言語でのサポートを提供できるよう、商業上合理的な努力を払います。詳しくは各国語サポート
を参照してください。 

ベリタスサポートソリューションへの連絡方法 
概要 
ライセンスを受けているベリタスソフトウェアまたはベリタスアプライアンスハードウェアで問題が発生した
場合は、電子的に (https://www.veritas.com/support/ja_JP/)、または電話で (連絡先は 
https://www.veritas.com/support/ja_JP/contact-us.html を参照) ベリタスまでご連絡ください。お客様
は、問題の再現や対処に必要な関連診断情報をすべて提供する必要があります。お客様は、問題ごとに別々の
ケースを開始する必要があります。ベリタスは、グローバル追跡システムでケースごとに固有のケース識別番
号を割り当てます。 

https://na3.salesforce.com/apex/Page?name=RemoteProductSpecialist
https://www.veritas.com/ja/jp/business-critical-services
https://www.veritas.com/support/ja_JP/
https://www.veritas.com/support/ja_JP/
https://vox.veritas.com/
https://www.veritas.com/support/ja_JP/
https://www.veritas.com/support/ja_JP/contact-us.html
https://www.veritas.com/support/ja_JP/terms/support-fundamentals.html
https://www.veritas.com/support/ja_JP/terms/support-fundamentals.html
https://www.veritas.com/support/ja_JP/
https://www.veritas.com/support/ja_JP/contact-us.html
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お客様がアプライアンスに問題を抱えている場合は、購入時のハードウェア構成を適切に診断するためにシリ
アル番号が必要です。サイト経由の場合でも電話の場合でも、問題を報告いただく場合は、お客様に提供可能
なサポートレベルを確認するために、ベリタスのサポート ID または資格 ID をお知らせください。 お客様が
ケース関連でベリタスに連絡するときは、ケース番号を提供する必要があります。 

 

問題を報告するときに提供する情報 
電話で問題を報告する場合は、お客様は次の情報をベリタスに提供する必要があります。 

 
• 資格情報 

o お客様名 
o 連絡先名、電話番号、電子メールアドレス 
o ベリタスサポート ID または資格 ID (購入時に割り当てられた文字または数字で構成される

固有の文字列) 

• 製品情報 
o 製品名 
o 製品バージョン 
o シャーシのシリアル番号 (ベリタスアプライアンスに問題がある場合) 

• システムとソフトウェアの情報 

o オペレーティングシステム 
o オペレーティングシステムのバージョン 

• 報告する問題についての簡単な説明 (1 行) 
 

• 問題の主な症状 
 

• 発生している問題、およびその問題がお客様の組織に及ぼす影響の要約 
 

• 重大度レベル 
o お客様は、本書の重要度レベルの定義を参照し、問題に対して 1 から 4 の重要度レベルを割

り当てる必要があります。 
 

• ベリタスアプライアンスの場合は、以下の追加情報が必要です。 

o シリアル番号 
o アプライアンスが設置されている住所 
o 設置場所の現地連絡先情報 
o サイトの詳細 (現地連絡先情報、立ち入り可能時間帯、サイトの制限事項) 
o お客様は、トラブルシューティングが必要なシステムに直接接触できることを確認する必要

があります。 
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ケース管理 

確認 
ケース管理には、いくつかの重要な活動が含まれます。最初の活動は、お客様が電話やベリタスのサポート 
Web サイト経由で問題を報告したこと、CallHome アプライアンス機能によって問題が自動的に報告されたこ
とをベリタスが確認したときに開始されます。電話または Web 経由で問題が報告された場合、ベリタスは 5 
分以内を目標として、お客様の支援要求に対する確認を伝える電子メールを返信します。 

 
ケースがオープンになると、正式な確認電子メールがお客様宛てに送信され、ベリタスサポートサービスがお
客様の問題を認識したことが通知されます。この電子メールには、お客様のケース番号、問題解決に役立つ重
要な指示、ツール、リソースが記述されています。このメールには重要な内容が記載されていますので、必ず
お読みください。 

 
トラブルシューティング 
テクニカルサポート技術者 (TSE) は、問題についてお客様に質問し、問題の発生原因の切り分けのために協力し
て作業にあたります。トラブルシューティングプロセスには、追加の質問への回答、診断の実行、パッチの適用、
ログの要求、リモートアクセスの提供などが含まれる場合があります。ベリタスでは、リモートアクセスを開始
する前に、お客様の明示的な同意を要求する場合があります。TSE は、そのケースにおけるトラブルシューティ
ングのすべての手順を記載した書類を作成します。TSE は、ケースに対するアクションプランをお客様に提供し
ます。割り当てられた TSE によるアクションは、最終的に問題の原因の究明につながります。問題の原因がベ
リタスソフトウェアにあることが特定された場合、TSE は回避方法またはその他の解決方法を提示するか、問題
への対処に必要な手順を示すアクションプランを作成します。お客様はベリタスのサポート Web サイトでケー
スの更新を確認したり、テクニカルサポートエンジニアとコミュニケーションを取ったりすることができます。 

 

問題の診断中に、アプライアンスハードウェアに問題があることが判明した場合は、フィールドサービスコー
ディネータがお客様と協力して、オンサイトサポート担当者や必要な部品の到着予定スケジュールを調整しま
す。この活動は、必要に応じて、サポート契約の時間内に行われることも、お客様の業務上の都合による要求
によって、後で行われることもあります。 

 
ケース管理の活動 
ベリタスは、商取引上の合理的な努力を払い、目標タイムフレーム内に関連活動を実行します。ただし、ベリ
タスには、特定のタイムフレームを満たす義務はありません。お客様が重大度 1 の問題を記録した場合には、
ベリタスはまずお客様のソフトウェアを稼働させることに注力します。ベリタスがお客様の問題の解決に取り
組む間に、一時的なパフォーマンス低下が発生する場合があります。 

 

重要度レベル 
ベリタスにログ記録する問題の初期重要度レベルは、お客様が判断します。この重要度レベルは、業務への悪
影響についてのお客様の評価を反映したものです。重要度レベルは、本書の重要度レベルの定義に合致してい
る必要があります。お客様のケースに割り当てられた重要度レベルが定義と一致していないとベリタスが判断
した場合は、ベリタスは定義に合致するように問題を再分類します。ケースが進捗するにつれ、問題の重大性
が変化し、問題に割り当てられた初期の重要度レベルと合致しなくなることがあります。このような場合は、
正しい定義を反映するためにベリタスがケースを再分類し、正しい重要度レベルに基づいてケースを処理しま
す。重要度 1 のすべての問題は、迅速な対応を目的として、テクニカルサポート技術者 (TSE) に転送されます。 

https://www.veritas.com/support/ja_JP
https://www.veritas.com/support/ja_JP
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重要度レベルに基づくケース管理タイムライン 
 

問題の重要度 認識後の応答目標 

ベーシックメンテナンス 
(現地営業時間) 

エッセンシャルサポート 
(24 時間 365 日) 

重要度レベル 1 

「重要度 1」または「重要度レベル 1」は、次のい
ずれかの状況で、問題をすぐに回避できないことを
意味する。(i) 実稼働サーバーまたはその他のミッ
ションクリティカルシステムが停止しているか、
サービスの相当な損失が発生している、または 
(ii) ミッションクリティカルデータの大部分が損失
または破損する大きなリスクにさらされている。 

1 営業時間以内 30 分以内 

重要度レベル 2 

主要機能が大きく損なわれる問題が発生してい
る。運用は制限された形で続行できるが、長期的
な生産性は悪影響を受ける可能性がある。 

4 営業時間以内 2 時間以内 

重要度レベル 3 

業務に限定的な悪影響を及ぼす問題が発生して
いる。 

翌営業日以内 翌営業日 (定義は後述) 
の同時刻まで 

重要度レベル 4 

次のいずれか: 
 
o 業務に悪影響を及ぼしていない問題。 

 
o ソフトウェアの新機能または強化の提案。 

2 営業日以内 

新機能や強化の提案につ
いては、ベリタスフォー
ラムへの投稿をお勧めし
ます。 

翌営業日以内 

新機能や強化の提案につ
いては、ベリタスフォー
ラムへの投稿をお勧めし
ます。 

https://vox.veritas.com/
https://vox.veritas.com/
https://vox.veritas.com/
https://vox.veritas.com/


テクニカルサポートソリューションハンドブック 

 

ベリタスの資産に関する利用規約 © 2018 Veritas Technologies LLC. All rights reserved. Veritas、Veritas ロゴは、Veritas 
Technologies LLC または関連会社の米国およびその他の国における商標または登録商標です。その他の会社名、製品名は各社の登録商標
または商標です。            ページ | 11 

 

 

 
ケースの監視と更新 
お客様のケースを管理するテクニカルサポート技術者 (TSE) は、ケースの状態を更新し、ケースに対する現行
のアクションプランを維持します。お客様はケースの状態を監視し、割り当てられた TSE とベリタスサポート
インタフェースを介してやり取りできます。オープン状態のケースについてベリタスサポートサービスに電話
をかける必要がある場合は、カスタマケア担当者にケース番号を伝える必要があります。担当者は、そのケー
スを管理している TSE に電話を転送します。担当 TSE が不在の場合は、TSE にメッセージを残すことができ
ます。ケースを担当できる別の担当者にケースを再ディスパッチするよう要求することもできます。アプライ
アンス関連の問題の場合は、フィールドサービスコーディネータが、追加の監視、到着時刻についてのお客様
との直接調整、および問題解決の確認を実施します。 

 

サードパーティの問題 
ベリタスは、商取引上合理的な努力を払い、お客様が抱える問題の最終的な解決に努めます。ただし、トラブ
ルシューティングプロセスおよび証跡によって、問題がベリタスではなくサードパーティが原因で発生したこ
とが証明された場合は、当該問題に対処するためにサードパーティでケースをオープンすることを要請 (場合
によっては要求) します。 
 

クラウドでのトラブルシューティング  
ベリタスはお客様のクラウド内でのデータ管理をサポートします。追加費用は最小になるように努めますが、
お客様のクラウド環境のトラブルシューティング中に生じる付随的なコストについて、ベリタスは責任を負い
ません。 

 
ケースのクローズ 
ベリタスは次の場合にケースをクローズします。(a) お客様の問題に対処するための解決策をベリタスが提供
した場合、(b) ベリタスによる作業が不要になったことがお客様からベリタスに伝えられた場合、(c) ベリタス
とお客様の両者がケースのクローズに同意している場合、(d) ベリタスが問題についてお客様に連絡を 3 回試
みてもお客様からの応答がない場合、(e) 合理的な時間およびリソースを費やしても問題解決は期待できない
とベリタスが誠実さに基づいて判断した場合、(f) お客様の問題がサードパーティ製ソフトウェアやハードウェ
アまたはベリタス製以外のその他のソフトウェアに起因することが確認された場合、(g) お客様のソフトウェ
アが付属文書どおりに稼働しているとベリタスが判断した場合。ベリタスは次の場合に、お客様の問題が解決
されたとみなします。(h) お客様の問題を解決するとベリタスが考えるパッチまたはソフトウェアバージョン
アップグレードのダウンロードをアドバイスした場合、(h) お客様の問題を将来のリリースで対処することを
検討するとベリタスが説明した場合、(i) ベリタス製ソフトウェアが問題の原因ではないとベリタスが判断した
場合。(j) 回避方法により問題が緩和されている場合、(k) ベリタスの標準的なビジネスプロセスに基づいてそ
の他の理由でお客様のケースをベリタスがクローズする場合。ベリタスがケースをクローズした後で、同じ問
題についてお客様が支援を必要としている場合は、お客様は新しいケースをオープンでき、ベリタスは新しい
ケース内で元のケースを参照します。 

 
エスカレーションプロセス 
ベリタスは、高品質な製品およびサポートサービスをお客様に提供できるよう尽力しています。ケースの処理
についてご質問がある場合、または処理にご満足いただけない場合は、『グローバルエスカレーションプロセ
スガイド』 (go.veritas.com/support-fundamentals) の手順に従ってください。 

https://www.veritas.com/support/ja_JP
https://www.veritas.com/support/ja_JP
https://www.veritas.com/content/support/ja_JP/terms/support-fundamentals.html
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買収した製品 
本書では、一般に販売している標準的なベリタスサポート以外については記述していません。これらの買収し
た製品に対して購入したサポートサービスの下でお客様が利用できる提供内容および権利については、サポー
ト契約を参照してください。「サポート契約」という用語は、「ベリタス」の名が付く会社が契約当事者でな
い場合でも、買収した製品のサポートについて規定したお客様の契約のことを指します。 

 
エッセンシャルサポートのお客様に対する継続的対応 (重要度レベル 1 の問題
のみ) 
24 時間 365 日対応のエッセンシャルサポートのお客様は、重要度レベル 1 のケースに「継続的対応」で取り
組むようベリタスに要求できます。「継続的対応」という用語は、ベリタスサポートサービス担当者がフォ
ローザサンモデルを使用し、お客様のケースを世界各地のサポートセンターに移動することを意味します。こ
れにより、重要度 1 のケースに対して、週末や祝日も関係なく、24 時間体制で中断なく対応できます。 

 
お客様がフォローザサンを要求した場合、ベリタスが継続的対応を提供できるかどうかは、問題解決を継続す
るためにお客様側のサポート問い合わせ登録者が対応できるかどうかに依存します。お客様がフォローザサン
を要求しない場合、またはサポート問い合わせ登録者がベリタスに対応できない場合は、お客様の地域別営業
時間の終了をもってケースへの対応は終了します。各国語サポートは地域別営業時間内でのみ提供されるので、
追記別営業時間外での継続的対応は英語で実施されます。ベリタスの一次対応は、ベリタス製品を稼働可能な
状態にすることに集中します。ベリタスが問題の解決に取り組んでいるときに、一時的にパフォーマンスが低
下することがあります。 

 
Veritas Entitlement Management System (VEMS)  
Veritas Entitlement Management System (VEMS) は資格管理のためのポータルであり、ご購入済みの資格
にアクセスすることができます。資格は、注文処理を通じて資格保有者の VEMS アカウントに作成されます。
資格が作成されると、VEMS アカウントのユーザーは資格情報にアクセスし、ソフトウェアをダウンロードし、
資格に関連付けられたライセンスキーを生成できるようになります。 
 
お客様には、許可されたユーザーだけが VEMS アカウントにアクセスできるようにする責任があります。ユー
ザーの管理、資格情報へのアクセス、ソフトウェアのダウンロード、ライセンスキーの生成、テクニカルサ
ポートケースのオープンを行うためには、VEMS アカウントへのアクセスが必要になります。タイムリーなサ
ポートを得るには、お客様またはユーザーが情報を正確かつ最新に保つことが重要です。 
 
VEMS にアクセスするには、ベリタスサポートの［ライセンス］オプションをクリックします。VEMS につい
て詳しくは、Veritas Entitlement Management System の FAQ とユーザーガイドを参照してください。 

 
マルチベンダーサポート 
ベリタスは、TSANet をはじめとして、広範囲にわたって複数のベンダーと共同サポート協定を結んでいます。
お客様がベリタスソフトウェアと他のベンダーからの製品との相互運用性の問題を抱えている場合は、ベリタ
スは通常、これらの共同協定を活用します。ベリタスに、当該ベンダーとの協力関係がない場合は、お客様側
から当該ベンダーに対して、ベリタスと協力して問題解決にあたるよう働きかけることをお願いする場合があ
ります。問題がベリタス製品ではなくサードパーティ製品に関連している場合は、ベリタスではなくサード
パーティベンダーが問題の進捗と解決を判断します。問題がお客様のソフトウェアではなく別のベンダーの製
品に関連している場合は、ベリタスは、お客様の問題を当該ベンダーに転送することがあります。このような
場合には、問題解決について当該ベンダーと直接やり取りする必要があります。 

https://www.veritas.com/support/ja_JP
https://www.veritas.com/support/ja_JP/article.100040117
https://www.veritas.com/support/ja_JP/article.100040083
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サービスの除外 
サポート契約に明示的に含まれていないサポートは、除外されているものと見なされます。別途当事者の書面
による合意がない限り、サポート契約は、参照されるすべての文書を含み、サポート証書になります。ソフト
ウェアのインストール、アップグレードサービス、構成および実装、環境上の問題のトラブルシューティング、
カスタムスクリプトの作成、クエリー、レポート、根本原因分析、ベリタス以外のサードパーティソフトウェ
アのサポートなどのサービスは、上述の内容を制限することなくテクニカルサポートから明確に除外されます
が、追加サービスを個別に注文して購入することで利用することができます。 
 
インストール、アップグレード、構成、および実装の活動 
ベリタスが提供するインストール、アップグレード、構成、またはその他のサービスを必要とする場合は、ベ
リタスのセールスマネージャに連絡するか、Professional.Services@veritas.com まで電子メールでお問い合
わせください。 

 
ベリタス教育サービス 
ベリタス教育サービスは、ベリタス製品を最大限に活用するための広範なトレーニングを提供しています。イ
ンストラクター主導のクラスから Virtual Academy、時間と場所を選ばずアクセスできるトレーニングコンテ
ンツを揃えたオンライン eLibrary まで、ベリタス教育サービスではそれぞれのお客様に適したトレーニング
を用意しています。ベリタスの認定プログラムを利用し、トレーニングを資格情報の達成に利用すれば、現代
の競争の激しい環境において差別化をはかることができます。ベリタス教育サービスのトレーニングおよび認
定オプションについて詳しくは、ベリタス教育サービスのページを参照してください。 
 
テストシステムの推奨 
ベリタスは、稼働中の環境で製品のインストール、アップグレード、更新、または修正を行う前に、構成と設
定を検証できるテストシステムおよび環境を構築することをお勧めします。テスト環境があれば、稼働中の環
境に影響を及ぼすことなくトラブルシューティングを実行できます。 

 
リモートアクセス 
ベリタスは、お客様の製品の診断およびトラブルシューティングのために、お客様のコンピュータへのリモート
アクセスを申し出ることがあります。これらのリモートセッションでは、ベリタステクニカルサポート技術者 
(TSE) が、お客様のコンピュータを制御下に置くことがあります。ベリタスは、報告された問題の解決の証拠と
して、リモートアクセスセッションを記録することを要求する場合があります。そのようなリモートアクセスを
実装する前に、ベリタスは https://www.veritas.com/support/ja_JP/terms/support-fundamentals.html 
に示すリモートアクセスサポート条件へのお客様の明示的な同意を求めます。 

 
ソフトウェアバージョンアップグレード 
ベーシックまたはエッセンシャルサポートメンテナンス契約が有効であるお客様は、サポートサービス契約期
間中に一般公開されたソフトウェアバージョンアップグレードを追加料金なく利用することができます。ベリ
タスが別個にライセンスするオプションや将来の製品は、ソフトウェアバージョンアップグレードとはみなさ
れません。ソフトウェアバージョンアップグレードに関する通知は電子メールで自動的に送付されます。
Veritas Entitlement Management System (VEMS) 内にも自動的に表示されます。通知を受け取らないよう
に設定している場合を除き、VEMS アカウントの有効な各ユーザーにソフトウェアバージョンアップグレード
の通知が送付されます。VEMS にアクセスするには、ベリタスサポートの［ライセンス］オプションをクリッ
クします。ベリタスでは、ソフトウェアが最適なレベルで実行されるように、該当するソフトウェアバージョ
ンアップグレードが市販された時点でのプロアクティブなインストールをお勧めしています。 

https://www.veritas.com/support/ja_JP/terms/support-fundamentals.html
mailto:Professional.Services@veritas.com
https://www.veritas.com/ja/jp/education-services
https://www.veritas.com/support/ja_JP/terms/support-fundamentals.html
https://www.veritas.com/support/ja_JP
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サポート更新 
更新とは、サポート契約を指定された更新期間分 (12 カ月以上) 延長することです。更新料金を支払い済みで
あれば、前回の期間の終了日から新しい期間が有効になります。サポート契約が満了すると、いずれのサポー
トサービスも受けられなくなります。お客様がベリタスアプライアンスを購入済みの場合、当該システムのサ
ポートを利用するには、ハードウェアとソフトウェアの両方のサポート契約が必要です。ただしお客様は、オ
ンラインナレッジベース、およびすべてのライセンス所有者向けにベリタスが一般公開しているパッチには、
有効なサポート契約の有無にかかわらずアクセスできます。ベリタスの更新部門は、サポートサービスの更新
や回復について説明できます。 
 
ベリタスまたはベリタスチャネルパートナーは、通常、現行のサポート契約期間が終了する約 60 日前に、更
新の見積もりをお客様宛てに送ります。見積もりを受領していない場合は、ベリタスの更新部門に直接お問い
合わせください。 
 

サポート対象構成と代替構成 
ベリタスは、サポート対象構成で使用されているベリタス製品に対してサポートサービスを提供します。ベリ
タス製品は、多くの種類のシステム、アプリケーション、ハードウェアと相互運用するように設計されていま
す。お客様が代替構成でベリタス製品を使用していることがあります。具体的には、ベリタス製品の動作が検
証、承認、確認されていない環境、または当該製品をサポートしないか限定的な機能のみをサポートする環境
での使用です。ベリタスは代替構成をサポートしません。また、代替構成で使用されているベリタス製品に対
してサポートサービスを提供する義務はありません。代替構成での製品の使用については、ベリタスはいかな
る保証も行いません。このような使用は、お客様の自己責任になります。ベンダーがコンポーネントの一部を
変更したり、元のサポート対象構成に変更を加えたりすると、サポート対象構成が代替構成に変わることがあ
ります。代替構成で製品に問題が発生した場合、またはベリタスや認定コンサルティングパートナーが開発し
たものではない非標準あるいは非公開の機能 (ベリタスのマニュアルやその他の資料に記載されていない機能) 
に関連する問題の場合は、販売担当者またはチャネルパートナーに問い合わせて、支援が受けられるかどうか、
どのような条件になるかを確認してください。 

 
サードパーティ製品 
特定のサードパーティ製品について、ベリタスがサードパーティサポートの販売を提案する場合があります。
お客様がこのようなサードパーティ製品およびサードパーティサポートを購入した場合は、当該サードパー
ティとのサポート契約条件のみに従ってサポートが提供されます。本書の条項は、このようなサードパーティ
のサポートサービスの提供には適用されません。 
 

定義 
本書で使用されている用語は、以下またはテクニカルサポートポリシーで定義されています。用語は、本書で
の初出時に定義されている場合もあります。 

 

「AutoSupport for Appliances」は、対象のお客様にアプライアンスの自動サポートサービスを提供する、
サービスプログラムフレームワークです。 

https://www.veritas.com/ja/jp/licensing/process/renew
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「CallHome」とは、ハードウェアとソフトウェアの各種コンポーネントの状態を監視して報告し、セキュア
なチャネルを通じてベリタスのバックエンドサーバーにデータを送信するアプライアンス内の機能のことです。
CallHome のデータにより、ベリタスはプロアクティブなカスタマサポートの提供、サポートケースの開始、
テクニカルサポートによる支援、分析を可能にしています。CallHome は重要なコンポーネントであり、
Veritas AutoSupport 機能のために有効にする必要があります。 

「アプライアンス」とは、ベリタスブランドのハードウェア (ハードウェア)、ファームウェア、およびソフト
ウェアで構成されたベリタスブランド製品を意味し、その製品のスペア部品またはコンポーネントも含まれま
す。同じ製品用にベリタスブランドのコンポーネント、オプション、スペア部品を購入した場合、それらはこ
の定義に含まれ、アプライアンスの一部であると見なされます。 

「ケース」とは、ベリタスのグローバルケース追跡システムに記録され、ケース識別番号が割り当てられた報
告済みの問題のことです。 

「サードパーティ」とは、お客様が報告する問題に関与している可能性があるベリタス製ではないソフトウェ
アまたはハードウェアのサプライヤを指します。 

「サポートサービス」とは、サポート契約の期間中に、サポート契約の条項に基づき、特定のアプライアンス
またはソフトウェアライセンスに対してベリタスが提供する一般的なテクニカルサポートを指します。 

「サポート契約」または「サポートサービス契約」とは、ベリタスとお客様の間で結ばれた契約を指します。
ソフトウェアまたはハードウェアアプライアンスの特定のライセンスに対してお客様が購入したサポートサー
ビス関係する提供物、権利をはじめとする条項が記載されています。「サポート契約」という用語には、ベリ
タスサポート証書、およびサポート契約書で言及されたすべての文書が含まれます。 

「サポート証書」は、ライセンス対象ソフトウェア向けのベリタスの該当メンテナンスやサポートをお客様が
購入したことを証明する、ベリタスから送付された証明書を意味します。 

「サポート対象構成」とは、付属文書に記載されている、またはベリタスが当該アプライアンスとの併用につ
いて検証、承認、または確認した、サポート対象のオペレーティングシステム、ハードウェアプラットフォー
ム、ソフトウェアアプリケーション、ファームウェアレベル、データベース、デバイス、デバイスドライバ、
およびベリタスがカスタム開発したスクリプトやその他の構成要素のみから成る環境で製品が運用される構成
を指します。この場合の「環境」には、お客様が製品とともに使用しているハードウェアプラットフォーム、
オペレーティングシステム、ソフトウェアアプリケーション、その他のサードパーティソリューションが含ま
れます。なお、ベリタスが検証、承認、または確認していない追加ソフトウェアやサードパーティ製ハード
ウェアを含むアプライアンスは、サポート対象構成で運用しているとはみなされません。 

「サポート問い合わせ登録者」とは、お客様が指定してベリタスに登録したサポート人員のことです。ベリタ
スサポートソリューションに認定された連絡担当者として活動します。 

「ソフトウェア」とは、お客様がベリタスライセンス契約の下でライセンスを取得し、有効なサポート契約を
購入したベリタスソフトウェアのコピーを意味します。本書では、「製品」または「ベリタス製品」という用
語が「ソフトウェア」と同じ意味で使用されている場合があります。 

「ソフトウェアバージョンアップグレード」とは、特定のソフトウェアコピーの現行のサポート契約に基づい
て、ベリタスがお客様に提供する場合がある、ソフトウェアの後続リリースのことです。アップグレードリ
リースには、アーキテクチャ変更、大幅な機能変更、プラットフォームまたはオペレーティングシステムのサ
ポートの大幅な変更、互換性に影響する変更を適用するリリースに加え、新機能、追加のプラットフォームサ
ポート、インフラストラクチャ変更、軽微なアーキテクチャ変更を適用するリリースも含まれます。ベリタス
が別個にライセンスするオプションや将来の製品は、ソフトウェアバージョンアップグレードとはみなされま
せん。 
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「ナレッジベース」は、お客様が問題を調査する際に役立つ記事を提供する、ベリタスのオンラインリポジト
リです。 

「ハードウェア」については「アプライアンス」を参照してください。 

「営業日」とは、製品がインストールされている国における標準的な営業日のことです。 

「解決」は、お客様の問題に対処するための各種の広範な対応を含む用語です。この用語には、オペレーティ
ングシステムおよびデータベースシステムの互換性維持を目的とした変更をはじめとする、ソフトウェアを該
当する付属文書の内容に近づけるためのソフトウェアコード変更が含まれます。本書では、お客様固有の問題
に対処するためにベリタスが開発し、一般には公開していない解決策も意味することがあります。「解決」の
定義には、ベリタスによる回避方法 (コード変更なし) の提示、最新リリースへの移行の推奨、ベリタスによ
る将来のソフトウェアリリース開発での問題の考慮、ベリタスがサポートプロセスに従ってケースをクローズ
するためのその他の手順の実行などがあります。この定義には、ソフトウェアを付属文書の内容に近づけるた
めに、ベリタスがコード変更または定期的な製品リリースを通じて、改善されたソリューションや永続的なソ
リューションを提供した場合も含まれます。一部の関連資料では、「ベリタスによる解決策または修正の提供
による解決」と表現している場合があります。ベリタスは、「解決」の提供方法および提供時期を決定する権
利を留保します。 

「回避方法」とは、既知の問題に対する一時的な解決策を指し、問題による悪影響を緩和するために使用され
ます。致命的な問題に対処するためにソフトウェアに変更を加える (ホットフィックス) こともあります。一
部のケースにおいては、ベリタスがそれ以上の訂正処理を実施できず、このような一時的なソリューションが
最終措置とみなされることもあります。 

「継続的対応」とは、ベリタスサポートソリューション側の対応レベルです。重要度 1 の問題に対してのみ要
求できます。「継続的対応」という用語は、ベリタスサポートサービス担当者がフォローザサンモデルを使用
し、お客様のケースを世界各地のサポートセンターに移動することを意味します。これにより、重要度 1 の
ケースに対して、週末や祝日も関係なく、24 時間体制で中断なく対応できます。 

「再ディスパッチ」とは、あるテクニカルサポート技術者からケースを外し、対応可能な別のテクニカルサ
ポート技術者が引き受けることができるように、サポートキューに置くことです。 

「使用許諾契約」とは、対象ソフトウェアに関するベリタスとのライセンス契約のことです。 

「資格」とは、ベリタスからお客様またはパートナー様に付与される、製品やサービスを使用またはアクセス
する権利です。通常、資格は注文処理によって作成されます。注文処理は、電子証書に資格保有者として記載
されているお客様の VEMS アカウントに対して直接行われます。証書は、注文に記載されている担当者宛て
の注文確認の電子メールに PDF 形式で添付されて送付されます。 

「修正」、「ホットフィックス」、「パッチ」、「バグ修正」の各用語は、ライセンス対象ソフトウェアに対
する変更という同じ意味で使用されます。これには、オペレーティングシステムとデータベースシステムの互
換性維持を目的とする変更、エラー修正、またはベリタスがお客様に提供する該当付属文書の内容に近づける
ための回避策などが含まれます。修正はお客様の特定の問題に対する一時的な解決方法であり、一般的にポイ
ントパッチまたはホットフィックスによって提供されます。「修正」には、最新リリースへの移行など、ベリ
タスがお客様に提供する推奨事項やアドバイス、ライセンス対象ソフトウェアの将来のリリースで問題に対処
することを検討すること、またはベリタスがサポートプロセスに従ってケースをクローズするためのその他の
手順の実行が含まれます。 
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「重大度 1」は、次のいずれかの状況により、発生した問題に対して直ちに回避方法が得られないことを意味
します。(a) 稼働中のサーバーまたはその他のミッションクリティカルなシステムが停止している、(b) ミッ
ションクリティカルデータの大部分が損失または破損する大きなリスクにさらされている、(c) サービスの相
当な損失が発生している、(d) 業務に重大な中断が発生している、(e) アプライアンスのインストール時また
は稼働中に、ネットワークまたはシステムに致命的な損害をもたらすか、システム全体またはデータの整合性
が損なわれる問題 (システムクラッシュ、データの損失または破損、システムのセキュリティ侵害) が発生し、
稼働中の環境の継続的な運用に重大な影響を及ぼす。 

「重大度 2」は、主要機能が大きく損なわれる問題が発生していることを意味します。運用は制限された形で
続行できますが、長期的な生産性は悪影響を受ける可能性があります。 

「重大度 3」は、業務に限定的な悪影響を及ぼす問題が発生していることを意味します。 

「重大度 4」は、業務に悪影響を及ぼしていない問題を意味します。重大度 4 の問題には、新機能または機能
強化の提案が必要な問題や、運用上大きな影響がない軽微な問題やドキュメントのエラーが含まれる場合があ
ります。 

「重要度レベル」とは、問題の分類のことです。本書内の「ケース管理の活動」のチャートで定義された重要
度 1 から 4 が割り当てられます。 

「初期応答」とは、テクニカルサポート担当者がお客様のケースに責任を持ち、応答することを意味します。 

「製品」とは、ベリタスソフトウェア製品とハードウェア (アプライアンス) 製品を意味します。「製品」とい
う用語は、製品ライン全体、製品の特定のバージョン、またはハードウェアモデルを意味します。 

「代替構成」とは、ベリタス製品がサポートされない構成、ベリタス製品との使用に関して承認されていない
環境、ベリタス製品の動作をベリタスが確認していない環境、またはテストによって製品が機能しないか機能
が制限されることが知られている環境のことを指します。この場合の「環境」とは、お客様が製品とともに使
用しているハードウェアプラットフォーム、オペレーティングシステム、ソフトウェアアプリケーション、そ
の他のサードパーティソリューションを意味します。 

「地域別営業時間」とは、ソフトウェアがインストールされている国における、特定の地理的地域の標準的な
営業日の標準的な営業時間 (通常は午前 8 時から午後 6 時) のことです。地域別営業時間に休日は含まれま
せん。 

「付属文書」とは、ベリタスソフトウェアに付属するユーザーマニュアルおよびリリースノートのことです。 

「問題」とは、ソフトウェアのパフォーマンスについてお客様が抱えている技術的な質問または技術的な問題
のことです。 

「翌営業日」とは、お客様が問題をベリタスに送信して支援を求めた日の次の営業日 (上記で定義) のことです。 
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参照情報 
• アプライアンスのサポートドキュメント 

o https://www.veritas.com/ja/jp/appliance-services/appliance-support-services 

• ライフサイクル終了ポリシー 
o https://www.veritas.com/support/ja_JP/terms/support-fundamentals.html  

• ライフサイクル終了日 (EOSL): 製品および製品バージョンの主要日程 
o https://sort.veritas.com/eosl  

• MyAppliances ポータル: お客様のアプライアンスに関する登録と管理、およびサポート技術情報参
照のための Web ベースのポータルです。ベリタスのサポートツールと統合されています。ログイン後
に［アプライアンス］タブに移動すると、登録済みのすべてのアプライアンスが表示され、登録情報を
編集し、アプライアンスチケットを確認することができます。 

o https://my.appliance.veritas.com/ 

• Services and Operations Readiness Tools (SORT): ベリタス製品のエクスペリエンスをエンド
ツーエンドで最適化する、Web ベースの一連のツールです。SORT は製品について理解するための情
報を提供します。インストールとアップグレードを簡単に行ったり、運用効率を向上させたりすること
ができるようになり、ベストプラクティスに従った構成に関する推奨事項を確認したり、製品をプロア
クティブに管理したりできます。 

o https://sort.veritas.com 

• サポートポリシー/サービス規約 Web ページ: ベリタステクニカルサポートポリシー、ケースエスカ
レーションプロセス、各国語サポートガイドラインなど、有用なサポート資料が含まれています。 

o https://www.veritas.com/support/ja_JP/terms/support-fundamentals.html  

• サポート電話番号: お客様がベリタスサポートに連絡する際に使用できる電話番号のリストです。 
o https://www.veritas.com/support/ja_JP/contact-us.html 

• テクニカルサポートポリシー 
o https://www.veritas.com/support/ja_JP/terms/support-fundamentals.html  

• Veritas Entitlement Management System (VEMS): VEMS にアクセスするには、ベリタスサ
ポートの［ライセンス］オプションをクリックしてください。 

o https://www.veritas.com/support/ja_JP/  

• ベリタスナレッジベース: お客様が問題を調査する際に役立つ記事のオンラインリポジトリです。 
o https://www.veritas.com/support/ja_JP/ 

• Veritas Open eXchange (VOX): お客様が新製品に関する情報を入手し、ディスカッションフォー
ラムに投稿し、他のベリタスユーザーと交流できるオンラインユーザーコミュニティです。 

o https://vox.veritas.com/  

• ベリタスサポートホームページ: オンラインの製品サポートツールおよび製品サポート情報があります。
お客様が新規および既存のサポートケースに関する証拠を作成、更新、アップロードすることができる、
Web ベースのケース管理ツールも用意されています。 

o https://www.veritas.com/support/ja_JP/ 
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