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Oracle Cloud Support とは
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Oracle Cloud Support とは

オラクル・クラウド・サービスをご利用の
お客様に、サポート・サービスを提供し
ております

• サポートサービス料金
クラウド・サービスのご利用料金に含まれています

• サポートサービス期間
クラウド・サービスの開始時にサポートも
利用可能となり、クラウド・サービスの
満了日または終了日をもって終了します
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日本語によるサービス・リクエスト支援時間

• 日本語による支援時間

オラクルの通常の営業時間内 （月曜～金曜 9:00 AM- 6:00PM、祝日・年末年始を除く）に
対応します

• 日本語によるクリティカルな停止（Critical Outage）の支援時間

24時間対応します
※オラクルの通常の営業時間外(月曜～金曜 9:00 AM – 6:00 PM以外、祝日・年末年始)の時間帯に
     ついては、グローバルサポート・エンジニア、翻訳チームの連携体制で対応します
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サポートの利用を開始する
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My Oracle Cloud Support への連絡チャネル

• My Oracle Cloud Support ポータル

- アクセス方法は次頁以降をご参照ください

※ アカウントの確認が出来ない場合は、Oracle Cloud Infrastructureコンソールをご利用ください

• Oracle Cloud Infrastructureコンソール

- アクセス方法は Appendix をご参照ください

https://support.oracle.com/
https://cloud.oracle.com/
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My Oracle Cloud Support ポータル

お客様が購入されたクラウドサービス、
クラウド環境に関するカスタマーサ
ポートのサービスを提供するポータル
サイトです

以下の機能をご利用いただけます
• お問合せ（サービス・リクエスト）

• サポート情報、技術情報の検索
（ナレッジ）

• ユーザー間での情報交換、交流の場
（コミュニティ）※英語のみ

サービス・
リクエスト

ナレッジ コミュニティ
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Oracle Guided Learning (OGL) ヘルプ・センター

Oracle Guided Learningは、My Oracle Cloud Supportポータルの
完全なドキュメントを見つけることができるヘルプ・センターです。ヘルプ・セン
ターを開く:
ヘルプ・センターを開くには、ページの右中央にあるOGLウィジェットの「i」アイコ
ンをクリックします。

ウィジェットの移動および再配置:
ウィジェットの下半分をクリックしたまま、画面上の目的の場所にドラッグします。

ドキュメントの検索:
ドキュメントまたは特定のトピックを検索するには、OGLウィジェット内の検索
ボックスに問合せを入力します。たとえば、「サービス・リクエストの作成」などのト
ピックを検索できます。OGL検索では、すべてのOGLページから回答が取得さ
れます。
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My Oracle Cloud Support インフォメーションセンター

My Oracle Cloud Supportでは、クラウド・サポート・エクスペリエンスを強化および簡略化します。新しいサポート・ポータルで
は、My Oracle Supportで使われていたサポートID (CSI) を「ユーザー・グループ」に変更するなど、一部の用語が更新されま
した。

詳細については下記ドキュメントを参照ください
My Oracle Cloud Support インフォメーション・センター (Doc ID 3054672.2)

My Oracle Cloud Support Portalの詳細については、MyLearn に
あるオラクルの広範なビデオ・ライブラリをご覧ください。ビデオ・ライブラリで
は、ポータルの機能をガイドし、役立つヒントを提供し、ベスト・プラクティス
を紹介する様々な有益なビデオ（英語）にアクセスできます。

My Oracle Cloud Supportのドキュメントは こちらからご確認ください。

https://mylearn.oracle.com/ou/story/mos
https://support.oracle.com/ic/builder/rt/customer_portal/live/webApps/customer-portal/?kmExternalId=MC1
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Chat ボット

support.oracle.comのサインイン・ページ
で使用可能なチャットボットでサインイン・ヘ
ルプを取得します。

必要に応じて、Oracle Supportのライブ・
アナリストとつながるチャットボットをリクエスト
してください。（チャットボットは、英語でのみ
使用可）
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My Oracle Cloud Support ポータルへのログインシナリオ

商用クラウドをご利用かどうかでログイン方
法が異なります。

※詳細についてはMy Oracle Cloud Support のドキュメントの「サインインおよび認証」を参照ください

1.オラクル商用クラウドをご利用のお客様の場合

P13: My Oracle Cloud Support ポータルへの
ログインシナリオ(オラクル商用クラウドをご利用のお客
様の場合) 

を参照ください

2.オラクル商用クラウド「以外」をご利用のお客様の場
合（例：政府レルム、専用レルム、もしくは、テナンシが
ないクラウドのお客様） 

P14: My Oracle Cloud Support ポータルへの
ログインシナリオ（オラクル商用クラウド「以外」をご利
用のお客様の場合）

を参照ください

https://support.oracle.com/ic/builder/rt/customer_portal/live/webApps/customer-portal/?kmExternalId=MC1
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My Oracle Cloud Support ポータルへのログインシナリオ
(オラクル商用クラウドをご利用のお客様の場合)

オプション 1: オラクル商用クラウドをご利
用の場合（お客様のクラウド管理者が、
お客様が商用クラウド／OC1を使用して
いるかを検証し、テナンシ名とドメイン名を
提供します）

※具体的な手順はP15～P17を参照ください

注意:
オラクル商用クラウドをご利用でも、クラウド・テ
ナンシのログイン情報がない場合は:

・ 既存ユーザーの場合、お客様のアカウントお
よびユーザー・グループをこのポータルに移行し
ました。オプション 1またはオプション 2のいずれ
かを使用してサインイン可能です。

・ 2024年11月8日以降にクラウド管理者が
新しいテナンシを作成し、新しいテナンシのサ
ポートをリクエストする必要がある場合は、オプ
ション 1「商用クラウド・アカウントでサインイン」
を使用してMy Oracle Cloud Supportにサ
インインする必要があります。新しいテナンシ資
格証明を入力します。テナンシの資格証明が
不明な場合は、お客様のクラウド管理者に連
絡してください。
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オプション 2: オラクル商用クラウド以外をご利用の場合 （例：政府レルム、専用レルム、も
しくは、テナンシがないクラウドのお客様） :
※具体的な手順はP18～P19 を参照ください

注意:
サブスクリプションIDおよびアカウント名を使用して最初にログインしたユーザーは、管理者ロー
ルを受け入れるように求められます。

My Oracle Cloud Support ポータルへのログインシナリオ
（オラクル商用クラウド「以外」をご利用のお客様の場合）
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既存の Oracle Cloud のお客様であり、
Cloud アカウントのログイン情報を持ってい
る場合は、下記方法でログインが可能です。

1.https://support.oracle.com/ 
から直接アクセスします

2.電子メールにメールアドレスを入力します

3.「商用クラウド・アカウントでサインイン」をク
リックします。

クラウド・アカウントのログイン情報がわかっている(オラクル商用クラウド
をご利用のお客様の場合)

https://support.oracle.com/
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4.テナンシを入力し、「続行」ボタンをクリックし
ます。

5.該当する場合はアイデンティティ・ドメインを
選択し、「次」ボタンをクリックします。

6.クラウド・アカウントのユーザー名とパスワード
を入力します。

クラウド・アカウントのログイン情報がわかっている(オラクル商用クラウド
をご利用のお客様の場合)
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これがMy Oracle Cloud Supportへの初
回ログインであった場合は、加えて下記のよう
なページに遷移します。

- 電子メールを検証して、クラウド・アカウント
をMy Oracle Cloud Supportに関連付け
ます。
- 利用規約に同意します。
- マイプロファイルを入力し、「保存」をクリック
します。My Oracle Cloud Supportポータ
ルにルーティングされます。

※ セキュリティPIN はご自身で設定いただく
項目です

※このセキュリティPIN は、Oracle サポート
へ電話し問い合わせるときに必要になります

クラウド・アカウントのログイン情報がわかっている(オラクル商用クラウド
をご利用のお客様の場合)
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Oracle クラウドのお客様で、クラウドアカウ
ントのログイン情報をもっていない、もしくは、
商用クラウドアカウントではないアカウントを
持っている場合

1.https://support.oracle.com/ 
から直接アクセスします

2.電子メールにメールアドレスを入力します

3.「Oracleアカウントでサインイン」をクリッ
クします。

4.Oracleアカウントのユーザー名とパスワー
ドを入力します。

クラウド・アカウントのログイン情報がない(オラクル商用クラウド「以外」
をご利用のお客様の場合)

https://support.oracle.com/
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My Oracle Cloud Supportに初めてサインインす
る場合は、次が表示されます:

- サブスクリプションID、アカウントまたは会社名を入
力します。サブスクリプションIDとアカウント名は、
Oracleからのウェルカムレターに記載されています。
さらにサポートが必要な場合は、お客様の管理者に
連絡してください。

- 利用規約に同意します。

- マイプロファイルを入力し、「保存」をクリックします。
保留中のユーザーとしてMy Oracle Cloud 
Supportポータルにルーティングされます。適正な時
間内に承認が付与されない場合は、お客様の管理
者に連絡してください。承認されましたら、My 
Oracle Cloud Supportへアクセス可能になります。

注意: サブスクリプションIDおよびアカウント名を使用
して最初にログインしたユーザーは、管理者ロールを
受け入れるように求められます。

クラウド・アカウントのログイン情報がない (オラクル商用クラウド「以
外」をご利用のお客様の場合)
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My Oracle Cloud Support ユーザーの作成

My Oracle Cloud Support 利用には、サポートサービス用のユーザー登録が必要です

※商用アカウントを持っている場合は不要です

My Cloud Support Portal ユーザーには2種類あります

• ユーザー管理者 (CUA =Customer User Administrator)：
他の「ユーザー」のポータルアクセス権限などを承認、管理するアカウント

• ユーザー：My Oracle Cloud Supportを利用する通常アカウント
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Oracle Cloud のお客様で、Cloud アカウント
のログイン情報を持っておらず新規登録する場
合

1.https://support.oracle.com/ から
直接アクセスします。

2.電子メールにメールアドレスを入力します。

3.「電子メールが認識されません」と表示された
場合は「Oracle アカウントの作成」をクリックし
ます。

Oracle Cloudのお客様で、My Oracle Cloud Supportへ新
規ユーザーとして登録するには

※詳細についてはMy Oracle Cloud Support のドキュメント
の「新規ユーザーの登録」を参照ください

https://support.oracle.com/
https://support.oracle.com/ic/builder/rt/customer_portal/live/webApps/customer-portal/?kmExternalId=MC1
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4. Oracleプロファイルの作成 ページで、
必要な情報を入力し、「同意してプロファイ
ルを作成」をクリックします。

5. 新しいアカウントを有効化するための確
認メールが届きます。Eメールが検証されると、
新しく作成したOracleアカウントのユーザー
名とパスワードでログインするように求められ
ます。

Oracle Cloudのお客様で、My Oracle Cloud Supportへ新
規ユーザーとして登録するには
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- サブスクリプションIDとアカウントまたは
会社名を入力して、本人確認を完了
します。

- 利用規約に同意します。

- マイプロファイルを入力し、「保存」ボタ
ンをクリックします。

Oracle Cloudのお客様で、My Oracle Cloud Supportへ新
規ユーザーとして登録するには
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保留中のユーザーとして、My Oracle 
Cloud Supportプロファイル・ページが
表示されます。適正な時間内に承認が
付与されない場合は、ユーザ管理者
(CUA)に連絡してください。承認されると、
My Oracle Cloud Supportにアクセ
スできます。

注意: サブスクリプションIDおよびアカウン
ト名を使用して最初にログインしたユー
ザーは、ユーザ管理者(CUA)ロールを受
け入れるように求められます。

Oracle Cloudのお客様で、My Oracle Cloud Supportへ新
規ユーザーとして登録するには
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管理者による、グループへのユーザーの一括追加

1. 管理者My Oracle Support 
へログインします

2. 「ユーザー・グループにユーザーを
追加」をクリックします

3. テナンシを選択します



Copyright © 2024, Oracle and/or its affiliates26

4.複数ユーザーを選択し「次」へ

5.ユーザー追加対象先のグループを選択し
「次」へ

管理者による、グループへのユーザーの一括追加
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6.保存をクリックし、グループへのユー
ザー追加を完了します

管理者による、グループへのユーザーの一括追加
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サポートに問い合わせを行う
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サービス・リクエスト (SR) の作成

サービス・リクエスト（SR）とは？

   オラクル・サポートの支援を得るための
   問い合わせのことです
   SRでお問い合わせ内容を管理します

[サービス・リクエスト(SR) の特徴]

• オラクル・サポート・ポータルでの登録が必要

• お客様からのお問合せに対し ID(SR番号) で管理

• 24 時間×365日お問合せの登録が可能

• 日本語、英語など多言語で登録可能
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SR 作成の流れ

・サービス・リクエスト (SR) 登録の上で必要な情報を
記載します。

・必要な情報を過不足なく記載いただくことで、対応
がよりスムーズに行われます
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SR 言語の設定

“アカウント”から“プリファレンス” をクリック、
「サービス・リクエスト言語」を「 Japanese 」 
に設定します

本設定はユーザーに対して有効です

本パーソナライズ設定をしたユーザーが登録す
るサービス・リクエスト(SR)は、言語が「日本
語」となります
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SR の作成 – 問題のタイプの選択

問題のタイプは、発生している問題をクリティカルな停止、重大な障害、技術的な問題、または一般
的なガイダンスとして説明する場所です。 ビジネスへの影響と、システムのライフサイクルもお客様の
状況にあわせて設定します。

クリティカルな停止(Critical Outage):クリティカルな本番システムま
たはクリティカルな業務機能が使用不能か不安定です。必要に応じて、
お客様または代わりの担当者がこの問題に24時間体制で対応可能で
す。

重大な障害(Significant Impairment):クリティカルなシステムま
たは業務機能に重大なサービスの損失が発生しています。制限付きで
業務を続行できます。お客様は営業時間内に対応可能です。

技術的な問題(Technical Issue):一部の業務に影響を与える機
能、エラーまたはパフォーマンスの問題。

一般的なガイダンス(General Guidance):製品またはサービスの
使用方法に関する質問、設定またはドキュメントに関する説明。

MOS ポータルの質問(MOS Portal Question) :ログインやユー
ザー管理、お支払いなどの非技術的な問題のお問い合わせや質問。
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SR の作成 – ビジネスへの影響選択とサービスリクエスト表示
範囲の指定

1.ビジネスへの影響を教えてください

システムは使用不能(System Unavailable)

システムは回避策なしで部分的に使用可能
(System Partially Available Without 
Workaround)

システムは回避策により部分的に使用可能(System 
Partially Available With Workaround)

システムは完全に使用可能(System Fully 
Available)

2.SR を表示できるユーザー・グループの指定
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SR の作成 – 問題が発生しているサービス

お問い合わせしたい内容に該当する問題が発生しているサービスを選択いただくことで
より迅速なお問い合わせ対応が可能になります

• 問題のタイプに指定したサービス名にあわせて、適切なスキルをもったサポートエンジニアが担当します

• 問題のタイプが不明な場合や、誤って選択した場合でも、最初に担当したサポートエンジニアが適切な問題のタイプに訂正いたします
のでご安心ください

• アカウントに問題が生じている場合は、技術的SRでサービスに「Oracle Cloud Infrastructure」を選択し、問題のタイプに

「Cloud Account Administration」 または該当しそうな選択肢を指定してください
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SR の作成 ー クラウド・コンソールの URL など、および システ
ムのライフサイクルの指定

・クラウド・コンソールの URL などの指定

クラウド・コンソールの URL などの情報を正確に指定
いただくことでより担当者がスムーズに対応を行うことが
できるようになります。

・システムのライフサイクルの指定

• 稼働中の本番環境(Production Live) 

• 本番環境への機能の実装 (Production 
Feature Implementation)

• 新規実装 (New Implementation)

• 非本番環境 (Non-Production)
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SR の作成 – SR のタイトル、質問事項などの入力、SR の送信

※SR起票後、必要に応じてSR担当エンジニアより依頼します

不足なく記入いただくことで、サポートエンジニアが事象を正しく認識し、
問題解決のスピードアップを図ることが出来ます

連絡のつく電話番号が設定されているかご確認ください

3

2

1

1.SR の タイトル(質問/問題を端的に説明するタ
イトル)を入力します
例:XXX画面で、XXXXエラーが発生する

2.質問事項(質問/問題の内容)を入力します
例:AAA画面でデータを更新すると、XXXXというエラーが発生する。

AAA画面にてデータを更新し、セーブボタンを押すと、XXXXとい
うエラーが画面上に表示され、データがセーブできない。

3.質問事項入力後、問題のカテゴリなど必要項目を
選択します

4.すべての情報が正しく入力されていることを確認し
「サービス・リクエストの送信」をクリックします
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サービスリクエストのマネージャ対応のリクエスト（１）

サービスリクエストのマネージャ対応とは

適切な解決期日 ビジネスインパクトの内容

特定の期限内に解決が必要とされる重要な問題  

効率的な対応方法

• 期日までに解決しないと
プロジェクト運用上、どのように影響があ
るかを具体的に

• 各SRにおいて個々のビジネス・
インパクト

• 回避策が受け入れられない理由

• 期限の2週間前までの
現実的な日付を指定

• マイルストーン直前に複数の
重要問題を抱えることのないよう
早めの対策を実施

サポートエンジニアの上長と

電話で会話することにより、

リクエストの詳細について

直接コミュニケーション可能

サポート上長との会話

※詳細についてはMy Oracle Cloud Support のドキュメントの「サービスリクエストのマネージャ対応のリクエスト」を参照ください

https://support.oracle.com/ic/builder/rt/customer_portal/live/webApps/customer-portal/?kmExternalId=MC1
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My Oracle Cloud Supportで特定の
サービスリクエスト(SR) を選択し「マネー
ジャ対応」の依頼を実施します

“マネージャ対応をリクエスト”ボタンは、 こ
の機能の使用が可能なSRの場合のみ利
用可能です

このボタンを利用できない場合、 SRにメッ
セージ (具体的なマネージャ対応のリクエス
ト) を追加します。サポート・アナリストがリク
エストを受信し、必要なアクションを作成し
ます

サービスリクエストのマネージャ対応のリクエスト（２）
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緊急のお問い合わせ –クリティカルな停止

問題のタイプ：クリティカルな停止（Critical Outage)でSRを登録の際は、以下のご対応をお願いします

• オラクルは、クリティカルな停止のサービス・リクエストが解決するまで、妥当な回避方法が整うまで、又は有効な向
上がなされる間は、1日24時間、週7日間対応で取組みます。

• お客様は、オラクルに対し、データ収集、テスト、及び修正プログラムの適用の支援をする
ために、1日24時間、週7日間対応の技術連絡先を整える必要があります。

• お客様は、クリティカルな停止として適切な状況に対してオラクルから必要なリソース配分が得られるようこの問
題のタイプを慎重に提示する必要があります。  

• 問題のタイプとしてクリティカルな停止を設定する場合には、必ずお電話にてご連絡をお願いいたします。
電話番号： 0120-099-638 / 050-3615-0099 

My Oracle Cloud Supportのプロファイルで設定したセキュリティPINをご用意ください。

• 日本語のお問合せにおいて、平日9:00 – 18:00 以外の時間帯は、グローバルのサポート・
エンジニアが継続して調査を行います。
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SR の進捗確認

My Oracle Cloud Supportで作業の進捗状況を
確認できます

「次のサービス・リクエストは確認が必要です」の箇所に
表示されている一覧から以下のステータスのものを選択
し SRの内容、依頼事項を確認、更新をお願いしま
す

Customer Working : お客様作業中

Solution Offered : ソリューション提供済

Auto-Close : 自動クローズ

もし、お客様が作業を行う、確認を行う等、情報提供にお時間が必要な場合、その旨 SR 上に更新ください
また、SR の問題のタイプの変更も必要に応じてご検討ください 

もし、長期間ステータスが変わらない、また長期間サポートエンジニアから連絡がない場合、現在の状況やアクションプランについてサポートエンジニアに SR の
更新にてご確認ください
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【参考】SR の効果的な進め方
下記に留意いただくことで、サポートが短時間でより正確に現象を把握し、SRを進めることができます

SR登録時の

言語・クラウドサービスの選択

• 言語やクラウドサービスが正しいものではない場合、専門エンジニアにアサインされるまでに余分に時間が
かかります 

連絡のつく電話番号 • 代表電話番号ではなくご担当者様に連絡のつく電話番号をお知らせください

再現の可否
• テスト環境など別環境での再現も含めた再現性

• 特定ユーザー、特定クライアント、特定のデータ、特定言語でのみで発生しているかどうか

画面ショット

• 事象が発生した際に実施した再現手順のStep by Stepの画面ショットを取得してください

• エラーが発生した際にはエラーの詳細の画面ショットが調査に有効です

• 開発と調査を行う場合は、英語環境での画面ショットを取得してください

システム変更の

有無

• パッチ適用やプロファイル変更、パラメータ変更など

※情報提供の際は共通用語を使用し、極力お客様独自の用語やプロジェクト用語は使用しないようお願いします

1SRにつき1事象

• SRのタイトルは、SRをクローズする基準となる1つの事象（ご質問の場合はSRで扱うお問い合せ範囲が分かる内容
）を記載してください

• SRのタイトルに記載の事象（もしくはお問い合わせ範囲）が解決した場合にクローズします

• SRのタイトルに記載の範囲を超える追加の障害（またはご質問）は別のSRをご登録いただきます

※上記によりSRのゴールを迅速かつ明確に理解し、解決時間短縮化を目指します
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サポートを活用する
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ナレッジの検索

• ご登録頂くSRの50%以上が既知の問
題であり、すでに既存情報（ナレッジ）と
して、My Oracle Cloud Support より
公開しています

• より早く問題を解決するため、SR登録前に
既存の情報で解決できないかナレッジ検索
することを奨励しています

• ナレッジは、ドキュメント番号やキーワード
を用いて、検索・参照できます

• 英語や日本語での検索が可能です

• 特定のクラウドサービスのナレッジを参照
する場合は「サービスのフィルタ」から製品
を選択してください

1. 検索バーをクリックします

2. キーワード（ドキュメント番号、または任意のワード）を入力します

3. 検索されたナレッジが表示されます

4. “ナレッジと解決策” タブ内の検索結果は“サービスのフィルタ” および “検索言語の変更” で
絞り込みが可能です
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通知の管理

下記の手順で必要な通知を選択してください。ユーザー電子メール、SMSにより通知可能です。

1.  My Oracle Cloud Support 画面右上にある “アカウント”をクリック

2.  ポップアップメニューから “プリファレンス”を選択

3.  “個人情報”内の“編集”ボタンをクリック

4.  同画面をスクロールして“通知”を表示

5.  任意のオプションを選択し”保存” ボタンをクリック
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Appendix
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Oracle Cloud Infrastructureドキュメント >  サポート・チケットの管理

Oracle Cloud Infrastructureコンソールでのサポート・チケットの管理（作成～クローズ）については
以下をご参照ください

Oracle Cloud Infrastructureコンソール ご案内

https://docs.oracle.com/ja-jp/iaas/Content/GSG/Tasks/contactingsupport_topic-Creating_a_Service_Request_Using_the_Console.htm


Thank you

日本オラクル株式会社

47 Copyright © 2024, Oracle and/or its affiliates




	Pillar Title slides
	Slide 1: Oracle Cloud Support ご利用ガイド 全般 2024年12月12日版 (PDF)

	All slides
	Slide 2: Program agenda
	Slide 3
	Slide 4
	Slide 5
	Slide 6
	Slide 7
	Slide 8
	Slide 9
	Slide 10
	Slide 11
	Slide 12
	Slide 13
	Slide 14
	Slide 15
	Slide 16
	Slide 17
	Slide 18
	Slide 19
	Slide 20
	Slide 21
	Slide 22
	Slide 23
	Slide 24
	Slide 25
	Slide 26
	Slide 27
	Slide 28
	Slide 29
	Slide 30
	Slide 31
	Slide 32
	Slide 33
	Slide 34
	Slide 35
	Slide 36
	Slide 37
	Slide 38
	Slide 39
	Slide 40
	Slide 41
	Slide 42
	Slide 43
	Slide 44
	Slide 45
	Slide 46
	Slide 47: Thank you
	Slide 48


