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 標準サポートサービスポリシー  

アヴィバ製品用 

 

 

 

１ PoA 

 

(1) SABA の株式取得 

 

委任状の内容を見ると、SEBA の持分取得となっているので、一連の取引について一通の委任状で十分と思わ

れますが、再度確認します。 

 

(2) Holdings による Bafin 届出 

 

委任状に署名されるのは、Holdings の代表取締役の白井様か中込様のいずれかとなりますが、どちらが署名

されることになるでしょうか？ 

 

(3) Holdings 役員の署名の公証 

 

残念ながら、Holger のメールによると「一番かたい方法をとる」とのことですので、Holdings の代表取締

役の方にも公証役場に行っていただく必要があると思います。なお、当職は、昨年ある銀行持株会社の傘下

の一企業がドイツ国内で同業者の株式を取得した際も、やはり銀行持株会社の代表者の方に Bafin の届出の

関連で公証役場に行っていただいた記憶があります。 

 

２ 合併規制 

 

Holger から要求されている情報は、ドイツの国内法の競争規制の関係で要求されていると思います。ドイツ

の合併規制では、「単一又は複数の事業者が直接的又は間接的に他の事業者に対して競争上重要な影響を及

ぼし得る、その他のあらゆる事業者の結びつき」も届出の対象とされているため、単純に株式の数量で割り

切れないところがあります（http://www.meti.go.jp/meti_lib/report/2009fy01/0017703.pdf の 66 頁をご

覧ください）。要求されている情報は、「競争上重要な影響を及ぼし得る」かどうかの法律事務所内部での検

討のために要求されているものです。今回の株式取得は、競争上重要な影響がないという結論は見えている
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1 はじめに 
 

1.1 目的 
 

アヴィバの標準サポートサービスは、アヴィバ製品セットに含まれるあらゆるアプリケーシ

ョンを対象とするものであり、世界の様々な地域に所在するアヴィバのチームから入手可能

です。念のため、アヴィバの製品セットは、2.1項「サービス概要」に列挙します。 

本ポリシーは、標準サポートサービス及びこれに伴うサービスレベルについて説明すること

を目的とします。 

標準サポートサービスは、資格があるあらゆるアヴィバの顧客が、現地のアヴィバサポート

オフィスに通常の営業時間中に連絡することよって、アヴィバの製品セットに関する障害と

思われる内容の報告を行い、又は技術的助言を受けるために利用可能です。 

 

1.2 範囲 
 

アヴィバの標準サポートサービスは、アヴィバサポートオフィスにより、指定されたサポー

ト対象ロケーション（アヴィバコマーシャルアグリーメントで定義する）のみに対して、本

サポートサービスポリシーに定義する製品及びソリューションのみを対象として提供されま

す。 

アヴィバサポートオフィスは、本ポリシーに明記するサポート確認、応答及び解決を提供す

るあらゆる合理的な努力をするものとしますが、そのような義務について責任を負いません 

あらゆる場合について、標準アヴィバコマーシャルアグリーメント又はエンドユーザーライ

センスアグリーメントに規定する条件が本ポリシーに含まれる条件に優先するものと理解さ

れます。      

営業時間外、現場訪問、エンハンスメントの要請、コンサルティング、製品トレーニング、

遠隔又はダイヤルイン・サポート等の他のあらゆるサポートサービスは、本手続から明示的

に除外されることを念のためご確認ください。これらのサービスは、関連するアヴィバサポ

ートオフィスで提供される場合がありますが、その条件及び履行は、別途契約によるものと

します。 
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1.3 用語 
 

本文書で使用する用語は下記の通りです。 

  

メジャーリリース 主要な新規機能及び/又は障害の是正を組み込んだ製品の完全な

リリースをいいます。これは全てのアヴィバサポートオフィスで

入手可能であり、正式にドキュメント化されています。 

  

サービスパックリリ

ース 

製品の完全又は部分的リリースで小規模な機能変更及び障害の是

正を含みます。 これは全てのアヴィバサポートオフィスで入手

可能であり、正式にドキュメント化されています。 

  

修正リリース 製品の部分的なリリースで、緊急の重要/致命的な問題を是正す

るためにリリースされます。問題を報告したサポート対象ロケー

ションにのみ送付され、簡潔なドキュメンテーションを伴いま

す。 

  

製品サポート アヴィバがその製品の事後保守のために提供するソフトウエアサ

ポートサービスで本文書で定義するものをいいます。 

  

サポートオフィス アヴィバのサポートスタッフが顧客のサポート要請に対応できる

アヴィバのオフィスの場所。 

  

サポート対象ロケー

ション 

アヴィバコマーシャルアグリーメントに列挙する製品に対してア

ヴィバサポートオフィスがサポートを提供するアヴィバコマーシ

ャルアグリーメントに記載する顧客の場所。 

  

サポートインシデン

ト 

サポートの要請であり、質問、ソフトウエアの障害の報告又はソ

フトウエアのエンハンスメント要請の場合があります。 

  

アヴィバコマーシャ

ルアグリーメント/

エンドユーザーライ

製品の使用を規律するアヴィバと顧客の間の契約。 
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センスアグリーメン

ト 
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2 サービス範囲 
 

2.1 サービス概要 
 

別途記載がない限り、アヴィバ標準サポートサービスポリシーは、アヴィバソフトウエア製

品のうち、現時点でサポート対象とされるリリースの全てに適用されます。 

アヴィバ標準サポートサービスに記載されるサポートを受けるためには、あらゆるプログラ

ムは適切にライセンスされている必要があります。 

アヴィバの製品の中で現在サポート対象とされているリリースの詳細は、下記のサイトを参

照してください。 http://support.aveva.com/support/United_Kingdom/  

技術サポートは、アヴィバのライセンスするプログラムのうち、現時点でサポート対象とさ

れるリリースの中に含まれることが証明されるリリースで、改造されることなく、発注書又

はプログラムドキュメンテーションに明記される認証ハードウエア、データベース及びオペ

レーシングシステムの構成上で作動するものについて提供されます。 

サポートの要請は、顧客の現地アヴィバサポートオフィスの通常の営業時間内に受け付けま

す。アヴィバの標準サポートサービスは下記のサポートサービスを提供します。 

 問題解決及びアヴィバ製品の使用に関する技術上及び製品アドバイスの要請ため

の電話、ファックス、電子メール及びウエブによる連絡。 
 

 アヴィバ製品に影響する障害及び使用上の問題の報告  
 

 利用可能な場合には、製品リリース（障害是正、アップグレード及びメンテナン

スのオーバーレイ）の要請 
 

2.2 サービスロケーション 
 

顧客の各サポート対象ロケーションをサポートする責任を有するアヴィバサポートオフィス

は、アヴィバコマーシャルアグリーメントに記載します。 

各アヴィバサポートオフィスのサポートは、通常の営業時間内利用可能とします。 

アヴィバサポートオフィスの所在地及び連絡先は、下記をご覧ください。

http://support.aveva.com 

 

http://support.aveva.com/support/United_Kingdom/
http://support.aveva.com/
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2.3 サービスの種類 
 

アヴィバは、サポート要請をその優先度に従って取扱います。下記の表はアヴィバ標準サポ

ートサービスの要請の種類と種類ごとの通常のサポート対応を記載します。 

サービスの種類 サービス内容 

障害解決 

障害とは、当初意図した通りに

システムが作動することを妨げ

る通常の運用状態からの乖離を

いいます。解決とは、システム

を通常の運用状態（すなわち当

初意図した作動状態）に回復す

ること又は適切な回避措置を提

供することをいいます。 

アヴィバは、障害を以下の方法により解決すること

を試みます。 

 要請の受付及びアヴィバの技術窓口への要請

の割当  

 相互に受諾可能な期間内での修正ソフトウエ

アのリリース 

 可能な場合、代替的回避措置の提供 

 フィードバックの提供及び顧客へのエスカレ

ーション 

要請は下記のいずれかの状態で解決されたものとみ

なされます。 

 恒久的な解決方法が実施された場合 

 一時的な回避措置が顧客の事業に対する影響

を軽減し、その結果優先度の低い新規要請と

なる場合 

 合理的な努力の後も、要請が再現することが

できず、システムが通常通り作動する場合に

は、要請は終了処理されます。 

 アヴィバと顧客の双方がこれ以上の努力をす

る必要がないことを合意した場合 
 

ユーザーサポート 

ユーザーサポートは、アヴィバ

の製品及びアヴィバから提供さ

れるサービスを使用中に、顧客

が継続的に生産的であることの

手助けをすることを目的としま

す。 

ユーザーサポートは以下を含みます。 

 既存の製品の使用方法に関する質問への回答

（顧客が完全な製品トレーニングを受けた後

でのみ適用されます） 

 問題の報告の受領、その解決の追跡、必要に

応じてエスカレーション及び顧客に対して状

況のコミュニケーション 
 

ソフトウエアメンテナンス 

 

報告された障害に対するソフトウエアの修正、サー

ビスパック及び修正リリースは、現時点でサポート

対象とされるアヴィバ製品全てに対して提供されま

す。これらは各サポート対象ロケーションに提供さ

れます。 

製品リリース 
 

アヴィバは新規バージョンの製品を定期的に供給し

ます。アヴィバサポートオフィスは、製品ライセン
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 ス条件に記載する通り、各サポート対象ロケーショ

ンに各バージョンのコピー１部をリリースします。 

 

優先度 
クエリの登録中に、優先度の定義に従って優先度が割り当てられます。ユーザーがアプリケ

ーションソフトウエアを有効に使用することを妨げるソフトウエアの障害、質問及び何らか

の問題について下記の優先度の定義が適用されます:。 

優先度 定義 

緊急 ソフトウエアの重要部分が使用不能となり、その結果、製品が停止する

か又は非常に高度の影響を受ける使用上の問題 

高度 ソフトウエアの重要部分が中程度**の追加努力を必要とする回避手段に

よってのみ使用可能となる使用上の問題。場合によってはソフトウエア

の該当部分は使用不能のままですが回避手段が代替的な解決を提供する

ことがあります。 

中度 以下のような使用上の問題 

 ソフトウエアの重要部分が軽度***の追加努力を必要とする回

避手段によってのみ使用可能となる。場合によってはソフト

ウエアの該当部分は使用不能のままですが、回避手段が代替

的な解決を提供することがあります。 

 ソフトウエアの非重要部分が使用不能となり、軽度***の追加

努力を必要とする。 

 面倒ではあるが、システムの使用及び示された製品エンハン

スメントには影響がない。 
 

その他の支援及び情報の要請の全ては、この優先度を割り当てられま

す。 

軽度 使用上の問題又は質問で、プロジェクトへの影響がなく、即時の行動又

は回答を必要としないもの。 

 

   ** 中程度: >50% の追加努力           *** 軽度: <50%の追加努力 
 

時間的目標 
アヴィバサポートオフィスはサポートインシデントを可及的速やかに解決するよう努力しま

す。アヴィバサポートオフィスは、サポートインシデントの重要度に基づき下記の時間的目

標で運営されます。 

優先度 時間的目標 

緊急 即時の割当を行い、満足のいく解決まで継続的に調査する;  

高度  即時の割当 
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中度  2 日以内に割当 

軽度 5 日以内に割当 
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2.4 製品サポートステータス定義 
 

アヴィバは、重要度 1 の緊急事態の是正から、より長期間の軽度の優先度の障害まで保証さ

れたコードサポートを提供します。提供する保証には５つの種類があります。 -  

1. フルサポート 

2. リミテッドサポート 

3. メディアワランティサポート 

4. インアクティブサポート 

5. 廃止 

 

特定の製品又はバージョンについて利用可能なサポートのレベルは、新規リリースがなされ

るごとに異なります。製品の特定のバージョンについての保証サポートのレベルは、アヴィ

バの下記ウエブサイトに表示されています: http://support.aveva.com 

 

種類 製品サポートの種類の内容 

フルサポート ある製品の最新版のリリースについて提供されます。緊急の障害

は修正リリースでの修正が考慮されます。重要性がより軽度な障

害はサービスパックリリース又は次のメジャーリリースによる修

正が考慮されます。電子版ユーザー文書は、必要に応じアップデ

ートされ再リリースされることがあります。ある製品リリースに

ついてのフルサポートは、通常、当初リリースの時点から、ある

運用プラットフォームの次のメジャーリリースが一般に利用可能

となるまで提供されます。 
 

リミテッドサポー

ト 

最新版の直前のリリースについて提供されます。 

修正は、下記制約の解決に限定されます: 

 顧客が障害がプロジェクトについて高度/致命的なもの

であることを証明する場合 

 データの完全性 

 システムのセキュリティ 
 

リミテッドサポート中の製品は、致命的な問題の解決のため、修

正リリースでのみ、サポートされます。新規機能のサポートは付

加されません。電子版ユーザー文書はアップデートされません。 

リミテッドサポートは、通常、あるプラットフォーム上の別のメ

ジャーリリースが直前のメジャーリリースに代替するまで提供さ

れます。 

 

メディアワランテ メディアワランティサポートとは、製品がメディアからインスト

http://support.aveva.com/
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ィサポート ールでき、ユーザーが使用できることをアヴィバが保証すること

を意味します。機能面での保証はありません。これはメディアワ

ランティ対象製品の最新の製品リリースについて、顧客による当

該製品のインストールの日から 90 日間提供されます。インストー

ルは、エンドユーザーが製品を使用できるライセンスファイルが

顧客に電子的に送信された時点で生じるものと定義されます。 

インアクティブサ

ポート 

インアクティブサポートは、製品がいかなる種類のリリースによ

ってもサポートされていないことを意味します。致命的な問題の

サポートは特別の契約により交渉可能であり、この場合、合理的

な努力ベースのコンサルテーションが提供されます。これは、提

供されることがある何らかの是正又は回避策を最終的に評価し、

テストする最終的な責任は顧客にあることを理解することを前提

とします。トレーニングは一切提供できません。標準情報サービ

スは、本製品特有の情報を含みません。 

廃止 本ステータスに移行した製品については、顧客は通常使用権を有

しません。顧客は最新版又は最新版の直前のバージョンにアップ

グレードすることが期待されています。例外的な場合に限り、ア

ヴィバは継続的な使用及び致命的な問題のサポートについて交渉

する場合があり、この場合、合理的な努力ベースのコンサルテー

ションを提供することができます。これは、提供されることがあ

る何らかの修正又は回避策を最終的に評価し、テストする最終的

な責任は顧客にあることを理解することを前提とします。 

 

2.5 サポート要請 
 

サポート支援を要請するためには、顧客の指定担当者は、アヴィバヘルプデスクシステムに

サポートインシデントを登録するか、又は指定されたアヴィバサポートオフィスに直接連絡

する必要があります。サポートの要請に関するより詳細な情報は、下記ウエブサイトの「ア

ヴィバサポートガイドライン」文書をご参照ください。 www.aveva.com/policies/support/en  

 

2.6 サポート期間 
 

アヴィバ標準サポートポリシーは、顧客のアヴィバコマーシャルアグリーメントに別段の記

載がない限り、アヴィバコマーシャルアグリーメントの日から有効となります。 

アヴィバコマーシャルアグリーメントに別段の記載がない限り、アヴィバ標準サポートポリ

シーは、アヴィバコマーシャルアグリーメントに定義された期間の終了まで有効です。アヴ

ィバ標準サポートサービスは、有効かつ最新のアヴィバコマーシャルアグリーメントがない

限り利用できません。 

http://www.aveva.com/policies/support/en
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2.7 エスカレーション手続 
 

ソフトウエアの問題解決の過程で特定のインシデントが適当な緊急性によって取り扱われる

ことを確保するため、インシデントのステータスを上げることが必要となる可能性がありま

す。 

インシデントのエスカレーションのためには、指定担当者は、その懸念点をアヴィバサポー

トオフィスマネジャーに指摘する必要があり、その後、当該マネジャーは当該問題の解決を

試みるものとします。 

典型的にはエスカレーションは、以下の場合に必要となることがあります: - 

 インシデントが特定の優先度を割り当てられたが、問題の影響が当初考えて

いたものより、より重大であることが判明したため、より高度の優先度に格

上げされる必要がある場合  

 インシデントが記録されたが、適時に取り扱われていないか、又はその解決

に関して不十分なフィードバックが提供された場合 

 特定のインシデントに割り当てる優先度が合意できない場合。 
 

2.8 ソフトウエアのエンハンスメントの要請 
 

時々、顧客は、自己の業務フロー又はプロセス固有の要件を満たすため、アヴィバ製品の現

在の機能の拡張を希望することがあります。このような場合、顧客は、アヴィバヘルプデス

クシステムにサポートインシデントを登録し、エンハンスメント要請のインシデント種類を

選択すべきです。 

エンハンスメント要請は蓄積され、将来の開発サイクル中でその組み込みが検討されます。  

エンハンスメント要請が、第 2.3 項で定義される通り、プロジェクトに高度の影響がある/

致命的な性格を有する場合、顧客に受諾可能な時間内に当該エンハンスメントの利用可能性

を確保するための商取引条件が合意できるかどうかを検討するため、アヴィバとの間で交渉

をすることができます。 

アヴィバは、あらゆる(又は何らかの)かかるエンハンスメント要請が取り上げられることを

一切保証しません。  

 

2.9 追加の有償サービス 
 

各アヴィバサポートオフィスから広範囲の付加価値のある、カスタマーサポートサービスが

入手可能です。これらには、現場訪問、製品トレーニング、サポートスペシャリストへの

24 時間アクセス等が含まれます。これらの追加サポートサービスのすべては、強化された

レベルのサービスを設定し、かつ品質の監視及びサービス見直しを提供する商業的枠組の中
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でご提供することができます。詳細については、担当のアヴィバサポートオフィスにご連絡

ください。 
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3 顧客の責任 
本項は、アヴィバサポートオフィスと顧客の間のコミュニケーションが有効かつ効率的にな

されるようにするため、アヴィバ製品の社内サポートに関する顧客の責任及びサポート対象

ロケーションの担当者の役割を定義します。 

3.1 連絡担当者 
 

各サポートロケーションは、そのオペレーション及び部門に関連す

る各アヴィバ製品について指定担当者を必ず有しなければなりませ

ん。これらの者は、あらゆる社内コミュニケーションの受領ポイン

トとなり、顧客組織内でのシステムの使用について詳細な知識を有

することになります（「連絡担当者」）。 

 

各連絡担当者は、これを通じてアヴィバサポートオフィスとの間で

サポート要請とコミュニケーションがなされるコミュニケーション

チャンネルです。これらの連絡担当者のうち、１名が主連絡担当者

として指名されます。通知、リリース通知、ドキュメンテーションリリース通知に関するア

ヴィバからのコミュニケーションが適切に伝達されること（オフィス内で利害関係を有する

者にコミュニケーションを回付すること）を確保するのは主連絡担当者の責任です。主連絡

担当者は、製品ダウンロード通知及びソフトウエア修正にかかる詳細なコミュニケーション

について適切な措置が取られることを確保する責任を有します。 

各サポート対象オフィスは、そのオペレーションについて関連する各アヴィバ製品について

副連絡担当者１名を置くことができます。副担当者は、主連絡担当者が不在の場合にその

役割を負います。 

 

一部のアヴィバ製品（アヴィバサポートオフィスがトレーニング又

は導入プログラム中に通知します）については、 各サポート対象オ

フィスは、そのオペレーションに関連する１名の IT 連絡担当を必ず

有しなければなりません。IT 連絡担当者は、ソフトウエアダウンロ

ード通知及びソフトウエア障害是正にかかる詳細コミュニケーショ

ンについて適切な措置を講ずる責任を有します。  

 

 

 

各サポート対象ロケーションは、指定連絡

担当者（不在の場合にはその副担当者）だ

けがアヴィバサポートオフィスに対して電

話をする権限を有するようにしなければな

 サポートロケー

ション 

End User 

サポート対象ロケ

ーション コンタ

クト 

Contact 

 

アヴィバサポート 

オフィス 

サポート対象ロ

ケーション 

Contact 

サポート対象ロケー

ション IT 連絡担当 
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りません。これは、電話がなされる前に、各サポート対象オフィスのサポート組織内でエン

ドユーザーが適当なチャンネルを通じた作業をすることを確保するものです。 

アヴィバサポートオフィスにエスカレーションされる前に、あらゆる要請が適切な資格及び

優先度を有することを確保するため、エンドユーザーとアヴィバの間で「ファーストインタ

ーフェイスレベル」のサポートを提供することは指定連絡担当者の責任です。 

 

3.2 トレーニング及び専門知識 
 

各サポート対象ロケーションは、エンドユーザーの全てが、アヴィバ製品の使用について、

その使用する設計又は機能の分野内で、また他の製品パッケージ（Windows、Word 等）に

ついてトレーニングを受け十分な知識を有するようにしなければなりません。 

全ての指定連絡担当者はアヴィバのガイドラインに従い、製品のあらゆる機能、また他の関

連製品パッケージ（Windows、Word 等）について適切に訓練されていなければならないも

のとします。 

IT 連絡者については、オラクル DBA 能力、Comms 能力及びWindows プラットフォームの知

識及び経験が必要となります。 

 

3.3 指定連絡担当者 
 

顧客の指定連絡担当者は、アヴィバコマーシャルアグリーメントに記載されます。 
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