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１．本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋの実施 

乙は甲に対し、明細表（以下「明細表」という）記載のＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋサービス

（以下「本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ」という）を実施します。なお、本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋの内

容は、第４項記載のとおりとします。 

２．本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋの対象 

本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋの対象となる製品は、明細表に記載されるＯｒａｃｌｅソフトウェ

ア（以下「本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ対象製品」という）とします。 

３．本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ実施の前提条件 

甲は、乙が本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋを実施する前提条件として、次の各号に定める

事項を行うものとします。 

（１）甲は、乙が本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋを実施するにあたり、本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋのサービス

管理者（以下「サービス管理者」という）の氏名、連絡先等に関する情報を乙に

提供するものとします。乙は、当該情報に基づき、サービス管理者を登録し、当

該サービス管理者に対して、本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋの開始予定日、サービス管理者

ＩＤ、専用電話番号および乙所定のＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ－Ｗｅｂ（以下「Ｓｕｐｐｏｒｔ

Ｄｅｓｋ－Ｗｅｂ」という）のホームページアドレスを通知するものとします。 

（２）甲は前号で乙に通知した情報に変更があった場合、ただちに乙に通知するもの

とします。 

（３）次項第（１）号に基づく質問・相談を行うにあたって、サービス管理者は、本項第

（１）号により付与されたサービス管理者ＩＤを乙に通知するものとします。 

（４）甲は、本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋが本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ対象製品に対して提供されるも

のであることを理解し、本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ対象製品を含めた製品群からなる甲

のシステム（以下「甲システム」という）において障害および不具合が発生した際の

被疑製品の特定は、甲の責任において実施するものとします。 

（５）甲は、次項第（３）号記載のサービス利用を希望する場合、ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ－

Ｗｅｂを閲覧できる環境を整備するものとします。 

（６）甲は、乙が適切にサービスを実施できるよう、ファイアウォールの環境を整備し、正

常に動作させるものとします。 

（７）甲は、日本オラクル株式会社（以下「丙」という）の定めるテクニカル・サポート・ポ

リシー（以下「テクニカル・サポート・ポリシー」という）のうち以下のポリシー（丙により

名称の変更が行われた場合には、変更後のポリシー）に同意しているものとしま

す。なお、テクニカル・サポート・ポリシーは丙の裁量により変更される可能性があ

ります。ただし、本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋの実施期間中は、サービスレベルを実質的に

低下させることはありません。テクニカル・サポート・ポリシーは、下記ＵＲＬで確認

することができます。 

ｈｔｔｐ：／／ｗｗｗ．ｏｒａｃｌｅ．ｃｏｍ／ｊｐ／ｓｕｐｐｏｒｔ／ｐｏｌｉｃｙ／ｉｎｄｅｘ．ｈｔｍｌ 

ａ．ライセンス・セット 

ｂ．サービス・レベルの一致 

ｃ．テクニカル・サポートの再契約 

ｄ．サポート契約失効済みのプログラム 

ｅ．プログラム・アップデート 

ｆ．サポート終了の権利 

ｇ．第三者ベンダー特有のサポート条件 

ｈ．Ｗｅｂによるカスタマー・サポート・システム 

ｉ．テクニカル・サポート・サービス提供に使用されるツール 

ｊ．Ｇｌｏｂａｌ Ｃｕｓｔｏｍｅｒ Ｓｅｃｕｒｉｔｙ Ｐｒａｃｔｉｃｅｓ 

ｋ．上記の他、乙がＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ－Ｗｅｂで通知したもの 

４．本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋの内容 

乙が甲に対して実施する本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋは、以下の各号に定める事項を行う

ものとします。なお、本項のサービスにおける乙の責任は、本項に定める支援作業

を甲のために最善の努力をもって実施することに限られるものとします。 

（１）問い合わせの受け付け乙は本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ対象製品に関する甲のサービス

管理者からの下記ａ．記載の問い合わせを、下記ｂ．記載の方法で受け付ける

ものとします。なお、乙は受け付けに際して、日本語のみで対応するものとしま

す。 

ａ．問い合わせ内容 

ア．本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ対象製品についての仕様、操作方法に関する質問・相

談 

イ．本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ対象製品が正常に動作しない場合における原因調査、

回避措置に関する質問・相談 

ｂ．問い合わせ／通知方法 

ア．電話 

イ．ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ－Ｗｅｂ 

ウ．Ｅ－ｍａｉｌ 

（２）問題解決支援 

乙は、前号ａ．ア．およびａ．イ．に関する質問・相談をサービス管理者から受け

付けた場合、乙は下記ａ．からｃ．の対応を実施するものとします。ただし、下記

ｃ．記載の修正版の提供または入手方法の提示にあたり、乙は甲システムと同

等の環境での実機検証等は行わないものとします。 

ａ．当該質問・相談に対する日本語での回答 

ｂ．乙が有効と判断する技術情報の紹介、もしくは回避策の提示 

ｃ．乙が有効だと判断する修正版が存在する場合、当該修正版の提供、または入

手方法の提示 

（３）専用ホームページを利用したサービス 

乙は、甲が前項第（５）号記載のＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ－Ｗｅｂ閲覧環境を整備した

場合、以下のサービスを提供するものとします。 

ａ．修正プログラム等の提供 

乙は、ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ－Ｗｅｂで公開している本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ対象製品の

修正版、レベルアップ版（プログラムＮｏ．が変更されないもの）またはバージョンア

ップ版（プログラムＮｏが変更されるものをいい、以下修正版、レベルアップ版と総

称して「修正プログラム等」という））について、甲より当該修正プログラム等の提

供の希望を受けた場合、ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ－Ｗｅｂに記載する乙所定の方法に

従い、甲が入手権利を有する場合に、当該修正プログラム等を提供します。な

お、修正プログラム等に関して、乙が甲に対して別途使用条件に関する書面等

を提示した場合には、修正プログラム等には当該書面等が適用され、本契約の

規定は適用されないものとします。 

ｂ．各種情報の提供 

乙は、ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ－Ｗｅｂを通じて、以下の情報を提供します。 

ア．乙が保有する本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ対象製品に関する仕様、運用方法などに

関する情報 

イ．乙が本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ対象製品に対するＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋの実施を通して

知り得た障害回避措置などに関する情報のうち、乙が有効と判断した情報 

ウ．本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋの対応履歴 

ｃ．乙は甲に対し、本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ対象製品に関する情報（以下「丙リリース情

報」という）が掲載された丙のホームページにアクセスする権限を付与します。な

お、乙の責任は、甲に対して丙リリース情報にアクセスする権限を付与することに

限られるものとし、甲が丙リリース情報を入手できなかったまたは入手しなかったこ

とによる損害、入手した情報を利用したことによる損害について、乙は何ら責任

を負わないものとします。 

５．サービス時間帯 

乙の甲に対する本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋの実施時間帯は以下のとおりとします。 

（１）前項第（１）号の問題解決支援の実施時間帯は、以下のとおりとします。 

ａ．電話での質問・相談の受付の時間帯は、本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ対象製品毎に明

細表に定めるとおりとします。 

ｂ．ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ－ＷｅｂおよびＥ－ｍａｉｌでの質問・相談の受付時間帯は、２４

時間３６５日とします。 

ｃ．（２）前項第（２）号の問題解決支援への回答の時間帯は、本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ

対象製品毎に明細表に定めるとおりとします。なお、明細表記載の時間帯に月

曜日から金曜日（ただし、祝日および１２月３０日から１月３日までを除き、以下

「平日」という）の８時３０分から１９時以外の時間帯が含まれる場合、当該時

間帯内に受け付けた質問・相談については、甲乙協議のうえ緊急性が高いと

両者が合意した質問・相談に対してのみ当該時間帯内に回答するものとしま

す。 

（２）前項第（３）号のＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ－Ｗｅｂによるサービス提供は、２４時間３６５

日とします。ただし、予め乙が甲に通知するサーバ停止日は除くものとします。 

６．甲の協力 

甲は、による本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋの実施に必要となる以下の事項に協力するものと

します。 

（１）乙または丙が本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ対象製品の動作環境に関するログ・設定情報

等のデータ（以下「調査資料」という）の提供を求めた場合、その調査資料を採

取し乙に提供するものとします。なお、乙は、当該データを善良なる管理者の注

意を払って保管するものとします。甲が乙に調査資料を提供しない場合、乙およ

び丙は、当該質問・相談に対する調査を終了し、それまでの調査結果に基づい

た回答を行うものとします。（２）甲は、本サービスにかかる電話・Ｅ－ｍａｉｌおよび

インターネットを利用する際の回線使用料等を負担するものとします。 

７．その他 

（１）乙は、修正プログラム等に対し動作検証を行いません。甲は、自己の責任と費

用負担により、事前に修正プログラム等の動作検証を行ったうえで、当該修正プ

ログラム等を本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ対象製品本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ対象製品に適用

するものとします。また、甲は当該修正プログラム等を、所定の使用条件に従い

使用するものとします。 

（２）以下の事項については、本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋの対象としません。 

ａ．本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ対象製品を用いて甲が作成中、または作成済のプログラム

に関する質問・相談、プログラム作成に関するノウハウ提供、アドバイス、その他

の技術指導 

ｂ．本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ対象製品のソースコードの内容に関連する質問・相談 
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ｃ．本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ対象製品の提供元が提供する修正プログラム以外の修正

プログラムの作成・提供 

ｄ．本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ対象製品について、乙または丙以外の者が提供している情

報に基づく質問・相談 

ｅ．甲が要求する性能を実現するための相談、ノウハウ提供、アドバイス、その他の

技術指導 

ｆ．第６項第（１）号における調査資料の採取 

ｇ．甲の要請に基づく、乙所定の事業所以外での本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋの実施 

（３）甲は、本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ対象製品の障害発生に備えるため、次に記載するも

ののうち甲が必要と判断するものについて、バックアップを取得するものとします。 

ａ．本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ対象製品 

ｂ．上記ａ．以外の本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ対象製品上で動作するソフトウェア 

ｃ．上記ａ．またはｂ．記載のソフトウェアにおいて取り扱うデータ等 

（４）甲は、乙より提供される本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋを利用するためのサービス管理者Ｉ

Ｄ、専用電話番号を、甲のサービス管理者以外の第三者に開示しないものとし

ます。 

（５）甲は、サポートの提供を受けるにあたり、あらかじめ以下の事項に同意し、確約

するものとします。 

ａ．丙が本契約における第三受益者（本契約により利益を享受し得る契約外の第

三者）であり、理由の如何を問わず、本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋに関して、丙に対して

損害賠償請求を含む一切の請求をしないこと、および、丙が甲に対してなんら

の法的義務を負わないこと 

ｂ．サポートの内容は、テクニカル・サポート・ポリシーの範囲に限られるものであり、こ

れを超える要求を乙または丙に行わないこと 

ｃ．本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ対象製品を直接的か間接的か問わず、適用される法律に

違反して輸出されることがないこと、および、米国の輸出関連法規およびその他

適用される輸出入法を完全に順守すること 

ｄ．乙が本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋを提供するために丙と締結している契約（以下「乙丙契

約」という）が理由の如何を問わず終了した場合、本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋの実施期

間中であっても、乙丙契約の終了をもって本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋが同時に終了する

こと 

ｅ．本契約における支払義務への同意が、本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋを除く、別の何らかの

プログラムまたはサービスの将来の提供可能性を前提としないこと 

８．特別サービス料 

本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ対象製品について、次の各号に記載する事由の定めにより、

本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋを実施する場合、乙はその都実施可否の判断ならびに技術

料について個別見積りを行い、甲乙間にて別途協議のうえ、特別サービス料を決

定したうえで当該サービスを行うものとします。ただし、緊急を要する場合は、乙は

事後に特別サービス料を見積ります。なお、特別サービス料およびこれにかかる消

費税および地方消費税相当額の支払いについては、甲乙別途協議のうえ定め

た支払条件に従い、甲は乙に支払うものとします。 

（１）甲の故意、過失に起因して生じた障害 

（２）甲の本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋ対象製品の使用操作上の誤り、または甲が本Ｓｕｐｐｏｒ

ｔＤｅｓｋ対象製品の使用場所の環境を所定の状態に設定、維持することを怠っ

たことにより生じた障害 

（３）火災、水害、地震、落雷等天災地変、その他甲または乙のいずれの責にも帰

することができない事由から生じた障害 

（４）本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋの実施時間帯以外の時間帯における本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋの

実施 

（５）第１０項第（２）号に関して、甲からの要請に基づき乙が実施可否の判断を行い

実施可と判断した本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋの実施 

９．本ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋの実施期間 

ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋの実施期間は、次のとおりとします。 

ａ．ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋが一時費用サービスの場合は、甲乙別途協議のうえ定めるサ

ービス実施開始日から当該ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋの実施が終了するまでの間を実施

期間とします。 

ｂ．ＳｕｐｐｏｒｔＤｅｓｋが月額払いサービスまたは年額払いサービスの場合は、明細表

に定めるサービス開始日から１年間とします。ただし、期間満了の１か月前まで

に甲乙いずれからも書面による別段の意思表示のないときは、引き続き同一条

件をもって、実施期間はさらに１年間自動的に継続延長されるものとし、以後も

また同様とします。 

 

以 上 


