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 はじめに 

 

このドキュメントでは、サービス・リクエスト（SR）の作成方法を、Engineered System (一体型シス

テム)のお客様向けにご案内いたします。 

 

なお、ご案内する作成方法はあくまでも標準的なSRの作成方法であり、SR作成画面で表示され

る全ての項目やフィールドについての説明は行いません。また、SR の作成は、My Oracle 

Support の ダッシュボード ページと サービス・リクエスト ページのどちらからも行えます。 

本ドキュメントの説明では、ダッシュボード ページ からの作成を例にとり説明します。 
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 SR の作成とサポート ID 

 

SR の作成は、SRの作成 ボタンをクリックして開始します。 

 

 

作成できる SRの種類は、サインインしているユーザー・アカウントに関連付けられているサポート

ID の種類によって異なります。例えば、Exadata など、ソフトウェアのサポート契約を管理するサ

ポート ID とハードウェアのサポート契約を管理するサポート IDが両方関連付けられている場合、

SR の作成 ボタンをクリックすると、次のように ハードウェア と ソフトウェア のどちらかが選べ

るようになっています。Platinum Services をご契約の方は「構成」タブから SRをご起票ください。

（P.21 参照） 
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一方、どちらかのサポート契約を管理するサポート ID のみが関連付けられている場合、次のよう

に、どちらかだけが表示されます。 

 

 

サインインしているユーザー・アカウントにどういったサポート IDが関連付いているかは、詳細 

>>設定 タブ の アカウント から確認できます。また、それぞれのサポート IDをクリックすること

でそのサポート IDの契約情報を参照することができます。 
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 Engineered System (一体型システム)の SR作成 

 

Exadataや SuperClusterなど、Engineered System (一体型システム)の場合、基本的には、シ

リアル番号を指定することで、関連するすべての製品のお問い合わせができます。 

 

まず、SR の作成 ボタンをクリックし、SR 作成画面へ遷移してください。SR 作成画面では、必須

入力項目に * が表示されますので、それらの項目は必ず入力してください。 

一番目のステップ 問題 では、SRのやり取りの言語、問題の簡単な内容、サポート ID、SRの作

成方法を入力します。 

まず、この SR の対応言語の確認をします。サービス・リクエスト言語 のリストを、編集 リンクか

ら開き、ご希望の言語を指定します。日本語での対応を希望する場合は、Japanese を選び、 

OK ボタンをクリックしてください。日本語以外の言語を選択すると、海外のサポート・エンジニア

が担当者としてアサインされ、日本語対応に戻す為に時間を要する場合がございます。 

これをデフォルト設定にする のチェック・ボックスを入れることで、次回から使用するデフォルトの

言語を変更することができます。 

 

 

次に、問題のサマリー（SR の件名） と 問題の説明 を、それぞれのフィールドに入力します。  

もし、エラー・コードが発生している問題であれば、エラー・コードを入力してください。 

 

右側の「重大度はどのぐらいですか」で、それぞれのレベルの説明から、この SR で問合せようと

している問題の重大度にあてはまるものを選びます。 
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続いて、 問題の場所 で、ハードウェア タブを指定し、この SRで問合せようとしている一体型シ

ステムのシリアル番号を入力します。  

 

 

なお、ILOM（OS）からは、以下の手順にてシリアル番号を確認できます。 

 

 

シリアル番号の検証 ボタンをクリックすると該当するシリアル番号の詳細と 製品 入力のための

項目が表示されます。シリアル番号が不明な場合は、何も入力せず、検索するためのダイアログ

を起動してください。 

 

起動したダイアログにて、 サポート ID のリストをクリックすると、この SR を作成しているユーザ

ー・アカウントに関連付けられているサポート IDが表示されます。 
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ここから、問合せを行う一体型システムのサポート ID を選び、検索 ボタンをクリックします。検索

結果に、選択したサポート IDに関連付けられているハードウェアの 製品名 や 組織名（会社名） 

と共に シリアル番号 が表示されます。この SR で問合せようとしているハードウェアを選び、選

択 ボタンをクリックします。ハードウェア故障の際には、該当するハードウェアのシリアル番号を

指定してください。ソフトウェアの問合せをする場合は、いずれかのシリアル番号を選択し、選択ボ

タンをクリックします。なお、指定するシリアル番号が不明な場合、どのシリアルを選んでも SR 作

成を行うことができます。 
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シリアル番号の入力が完了すると、入力したシリアル番号のハードウェアに対応した情報が表示

され、デシリアル番号に合わせた製品が指定されています。 

異なる製品を指定する場合は、製品グループ化の基準 のラジオボタンが表示されます。 ハード

ウェア・ライセンス を 選択し、製品 の欄にキーワードを入力、もしくはクリックで表示されるリスト

から該当する製品を選択してください。 

 

 

シリアルを選ぶと、Exadata のハードウェアが表示されます。もしデータベースで SR 作成される

場合は、Data(base)と打って Oracle Database-Enterprise Edition を選択し、データベースのバ

ージョンを選んでください。 

 

Data と入力すると、以下のように製品が出ますので、Oracle Database-Enterprise Edition

（Database）を選んでください。 
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Linuxの場合は Linux、EMの場合は Enterprise Manager と入力すると製品を選ぶことができま

す。 

一度 SR を作成されますと、次回以降、製品枠にカーソルを持っていくことで候補の製品が表示さ

れるようになります。 

 

SR作成画面で、問題の場所（ハードウェアのタブを選んでいただくところ）の右 

「既存の SR」を選んでいただきますと、過去に作成した SRのコピーができます。 

 

Exadata（他 Engineered System製品）でもハードウェアの Support IDで SR作成が可能です。 

 

・ Exadata  
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・ Exalytics 

  

 

 

・ Exalogic  
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・ SuperCluster :  

 

 

 

・ Zero Data Loss Recovery Appliance 
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製品を入力したら、 オペレーティング・システム / バージョン をキーワードで検索もしくはリスト

から選択して指定してください。 

 

 

次に、 問題タイプ をプルダウンメニューから選択します。なお、この項目はサポート･エンジニア

が調査や問題の切り分けを行うために参照させていただく項目です。もし、問題のタイプが不明な

場合は、一番近いと思われるものを選択してください。 
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なお、問題が HDD障害である場合、 問題タイプ を Disk Errorsを選択し、後のファイル / 添付

ファイルのアップロード にて Sundiagを添付して SRを作成してください。 

Sundiagの取得方法など詳細については下記をご参照ください。 

Exadataの HDD障害発生時は sundiagを取得してから SR登録を 

 

 

選択が終わりましたら、次へ ボタンをクリックして次のステップへ進みます。 

  

https://blogs.oracle.com/supportjp/entry/from_support_engineer_201403_1
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二番目のステップ ソリューション では、前ステップの入力内容や問題のタイプに応じた出力され

る推奨ドキュメントの参照を行います。 

ここまでに入力した情報を元に、この SR で問合せようとしている問題に関連した事例や問題を扱

っているナレッジの自動検索が実行されます。検索されたナレッジの中に、問題の一次対処に役

立ちそうなものがあれば、それを確認します。 

 

 

ナレッジの参照が終わりましたら、次 のボタンをクリックして次のステップへ進んでください。 
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三番目のステップ 詳細 では、調査に有効なログなどのファイルのアップロードおよび追加情報

の入力を行います。  

 

ファイル / 添付ファイルのアップロード にてサポートにアップロードするファイルがあれば、この

SR に添付します。推奨ファイルで指定しているツール等によるファイルのアップロード以外は、追

加ファイルの 添付 ボタンから追加してください。なお、ファイル名にマルチバイト日本語文字が使

われていると、ファイル名が文字化けを起こす場合がありますので、シングルバイト英数字を使う

ようにしてください。 

また、2GB より大きいファイル、Explorer、CORES、その他の Sun 診断ファイルをアップロードす

る場合は、、メッセージ文中の Oracle へのデータの送信方法 リンクを参照してください。また、

日本語版の  オラクル・サポートへのファイルのアップロード  および  Oracle Secure File 

Transfer ユーザーガイド も合わせてご利用ください。 

 

 

次に、追加情報 で、この SR で問合せようとしている問題の詳細な情報を入力します。もし、何を

入力したらいいか分からない場合は、「分かりません」「該当せず」「不明」等と入力してください。

サポートが調査を行う上で参照させていただく項目ですので、できる限りご入力ください。 

https://support.oracle.com/epmos/faces/DocContentDisplay?id=1592070.2
https://support.oracle.com/epmos/faces/ui/km/DocumentDisplay.jspx?id=1497103.1
https://support.oracle.com/epmos/faces/ui/km/DocumentDisplay.jspx?id=1497103.1
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また、サービス・リクエスト連絡先 では、情報に誤りがないかどうか確認します。この SRを作成

しているユーザー・アカウントの連絡先情報がデフォルトで表示されています。 電話番号 に入力

されている値は、現在この SRを作成しているユーザー・アカウントの 詳細 >> 設定 タブ >> 

アカウント >> 個人情報 に入力されている電話番号です。SRのやり取りの中では、サポート・エ

ンジニアがお客様にお電話を差し上げることもありますので、電話番号 はお間違えのないよう、

十分ご注意ください。 

 

 

追加の連絡先を設定する場合は、代替連絡先の追加 をクリックしてください。検索は部分一致で

行われます。また、「 * 」 をワイルドカードとして使用できます。 
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ハードウェア製品のお問い合わせの場合、サービス・アドレス （ハードウェアの物理的所在地）に

誤りがないかどうか確認します。サービス・アドレス には、最初のステップで選択したハードウェア

に対して既に指定されているサービス・アドレスの値が、そのままコピーされます。変更する場合

は、サービス・アドレスの変更 をクリックしてください。なお、個々のハードウェアのサービス・アド

レスは、そのハードウェアのシリアル番号が関連付けられているサポート IDの管理者（CUA）アカ

ウントが管理および変更できるようになっています。システム タブの アセット リージョンから該当

するシリアル番号を指定して、アセット詳細より確認および変更を行ってください。 

サービス・アドレスに誤りがなければ、チェック・ボックスをクリックしてください。 

 

 

 

また、カスタマ参照番号 を入力することで、SR 検索時に使用できる任意のキーワードを設定す

ることができます。 

 

 

以上で SR 作成のステップは終了です。 送信 ボタンをクリックし、サポートに SR を送信します。
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また、まだサポートには SR を送信せず、一旦保存しておきたいということであれば、下書きとして

保存 リンクをクリックし、この SRをドラフト SR として保存することもできます。 

SR の送信が完了すると、その SR に対して SR 番号 が発行されます。SR 作成を開始した My 

Oracle Support の画面に表示が戻り、画面右上に緑の枠で囲まれたメッセージが表示されます。

そのメッセージの中に、SR 番号 が表示されます。また、サービス・リクエスト のリージョンにも、

作成された SRが表示されます。 
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 ソフトウェアのサポート IDを使用した例外的な対処 

 

なお、クライアント製品や Engineered System環境ではない製品の SRを作成する場合は、その

契約製品を対象としたサポート ID にて ソフトウェア タブから SR を作成してください。一番目の

ステップ 問題 の 問題の場所 において、その問い合わせが一体型システムと関連したものかを

確認するためのラジオボタンが表示されます。 いいえ を選ぶことで、Engineered System と切

り離した問題として SRを作成できます。 

 

 

また、Engineered System のソフトウェア製品に限定した SR を、 ソフトウェアのサポート ID で

作成しなくてはならない場合は、以下の選択をお願いします。 

一番目のステップ 問題 の 問題の場所 において、その問い合わせが一体型システムと関連し

たものかを確認するためのラジオボタンが表示されます。該当する場合は、はい を選び、対象の

システムを選択ください。該当するサポート ID を持っていない場合はこの選択肢は表示されませ

ん。 

 

その他のステップについては、通常の SR作成方法と同様の手順にて問題ありません。  
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 Oracle Configuration Managerで取得した構成を利用した SR作成 

 

Oracle Configuration Manager(OCM)で取得した構成情報を利用することで、シリアル番号入力

のステップの省略および SR 管理の簡素化ができます。また、Platinum Services をご利用のお

客様は、Platinum Services 対象のシステムを特定するために OCM の構成情報を SR 作成に

ご利用ください。OCMの詳細は、My Oracle Supportの コレクタ タブをご参照ください。 

OCMが現在対応している Engineered System製品は、Exadata，Exalogic，SuperCluseter で

す。 

システム タブから SRを作成する対象のシステム名を選択し、 SRの作成 ボタンをクリック、もし

くは、SR 作成の一番目のステップ 問題 の 問題の場所 において、構成 のタブをクリックしてく

ださい。 

 

 

システム名(構成) および ホスト をリストから選択すると、その情報からシリアル番号が自動的

に入力されます。また、 ホストされているシステム を選択した場合、あらかじめ取得された情報

から SR作成のために必要なソフトウェアの製品 / バージョンなどが選択できるようになります。 
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構成情報から作成した SRは、 システム タブのシステムの詳細を確認することで、一覧すること

ができます。 

 


