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UBITEQ クラウドホスティングサービス 

サービスレベル規約 

 

第１章 定義等 

 

第１条（サービス仕様の定義） 

1. 当社は、お客様の申込に従い、それぞれのサービスのサービス仕様書に従って、本サービスを提

供します。 

2. 当社は、個別のお客様に対して、サービス範囲を定めることがあります。この場合は、当該サー

ビスに関するサービス仕様書およびサービスを定める書面に従って、本サービスを提供します。 

 

第２条（定義） 

本規約で使用する次の用語はそれぞれ次の通りの意味を有し、特に断りのない限り、保守運用個別

契約書と同一の意義を有するものとします。 

(１) サービス仕様書 

お客様に対して、本サービスの規格および技術上、運用上の提供条件を定めたもの。  

(２) サービスの範囲を定める書面  

個別のお客様に対し、サービス仕様書に基づいて、本サービスに関する詳細仕様、成果物、

提供体制、料金の明細およびその変更手順等を定めたもの。 

(３) メンテナンス 

本サービスの提供を維持、追加、保守するために必要なすべての作業。 

 

第２章 本サービスの提供条件 

 

第３条（サービス仕様書の交付） 

当社は、いつでも、お客様の求めにより、本サービスに該当するサービス仕様書（サービスの範囲

を定める書面が作成される場合にはその書面を含み、以下同様とします）を交付します。 

 

第４条（サービス仕様書の変更） 

1. サービス仕様書は、これを予告なく変更することがあります。この場合、本サービスの提供は、

変更後のサービス仕様書によります。 

2. 前項に拘らず、当社は、本サービスを廃止するとき、または本サービスの要素についてそのレベ

ルを引き下げる時等、本サービスの変更がお客様に対して不利益（但し軽微なものを除く）を生じ

させると判断したときには、保守運用個別契約書第４条の手続に従うこととします。但し、上記不

利益の発生の判断に際しては、当社は、サービス料金等の変更や代替措置の追加など総合的な事情

を加味して、これを行うことができます。 
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第５条（サービス仕様書の効力） 

1. サービス仕様書は、保守運用個別契約書および本規約に従います。サービス仕様書の規定が保守

運用個別契約書または本規約と異なる場合若しくは相反する場合には、別段の定めをおく場合を除

き、保守運用個別契約書および本規約がサービス仕様書に優先するものとします。 

2. サービス仕様書は、本サービスの品質を保証するものではありません。但し、本規約第３章以降

に定められた場合に限り、その内容に従って、当社は品質性能目標を定め、または品質の保証をす

るものとします。 

 

第６条（個別仕様のサービスの提供） 

1. お客様は、当社に対し、当社所定の方法により、本サービスに関する仕様の変更を申し込むこと

ができます。但し、申込は、本サービスの提供の開始前に限ります。 

2. 当社は前項の申込に対して、経済的、技術的その他の検証を行った上で、その受諾の可否を決定

します。この場合、当社は、提供時期の限定やサービス料金の変更などを行う権利を留保します。 

3. 前２項に従って個別のサービスを提供する場合、その提供の条件は個別規約として定めることと

します。 

 

第７条（メンテナンスの実施） 

当社は、当社管理の各機器・設備に対して、定期的にまたは不定期にメンテナンスを行うことがあ

ります。メンテナンスを行う場合には、当社が適切と考える方法により、事前にお客様に実施要領

等を通知します。ただし、緊急の場合に行うメンテナンスについては、この限りではありません。 

 

第８条（第三者への委任または外部委託） 

1. 当社は、本サービスの提供に当り、第三者に対して当社の業務を委任または外部委託することが

あります。 

2. 前項の場合、当社は、委任または委託先の第三者を適切に管理するものとし、当該第三者の行為

によりお客様に損害が発生した場合は、保守運用個別契約書に定める条件に従う限り、当社の負担

と責任においてこれを解決するものとします。 

 

第３章 本サービスの品質 

 

第９条（品質目標および品質保証） 

1. 当社は本サービスの品質に関し、本規約に定めるとおり目標を定めまたは保証します。 

2. 品質目標は、当社のサービス提供の目標を定めたもので、これに満たない場合でもお客様に対し

て何らの補償をするものではありません。 

3. 品質保証は、本規約第４章に記載した品質の達成を保証するもので、もしこれに満たない場合に

は、当社はお客様に対して、本規約に定めるとおり、サービス料金の減額をします。 

4. 品質目標および品質保証は、これに満たない場合に当社の過失が推定されるものではありません。 
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第10条（サービス仕様書への記載） 

当社は、本規約に従って品質保証を行うサービスについて、サービス仕様書または個別規約にその

旨記載します。サービス仕様書または個別規約に記載のない場合には、品質保証を行うことはあり

ません。 

 

第11条（品質目標および品質保証に関する用語の定義） 

本規約第４章および第５章における用語の意義は、本条に定めるところによります。本規約に定義

のない用語は保守運用個別契約書に定めるところによります。 

(１) 可用性 

対象のネットワークおよびサーバーシステムが、正常に利用できる状態を維持しているこ

と。 

(２) 障害発生時刻 

お客様が当社に障害について連絡をした時刻および当社が障害を検知した時刻のうち、ど

ちらか早い時刻。 

(３) 障害復旧時間 

障害発生時刻から当社が復旧を確認した時刻までの継続時間であって、障害発生毎に計算

されるもの。 

(４) 障害連絡時刻 

当社が障害を検知して最初にお客様に障害を連絡した時刻。 

(５) 障害報告管理番号等 

お客様から障害連絡があった場合または当社で障害を検知した場合に発行され、その番号

等により、復旧経過を確認するための問い合せを整理し、または減額の申請を管理するた

めの識別方法。 

(６) パケットロス 

インターネット・ネットワーク内のルータのバッファから溢れた IPパケット。 

(７) サーバーダウン 

サーバーハードウェアの故障または仮想化ソフトウェアの不具合により役務を提供でき

ない状態。 

(８) 平均障害復旧時間 

年間あたりの平均の障害復旧時間。 

 

第４章 品質保証 

 

第12条（品質保証の範囲） 

当社は、お客様に対して、以下の各号をすべて満たした場合に、品質保証を行います。 

(１) サービス仕様書にて指定するネットワークおよびサーバーシステムの範囲内であること。尚、

当社は、ネットワークを構成する当社以外の他の通信事業者の障害または停止、およびお客

様データの保全についての責任は一切負いません。 

(２) 本規約に定めがあること。 
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第13条（障害等級の設定） 

1. 当社は、本サービスの提供の状態について、次項に定める基準に従い、障害等級を設けます。当

社が品質保証に基づくサービス料金の減額を実施するのは、障害等級１として確認した障害に対し

てのみとします。 

2. 障害等級の基準は、次に定めるところによります。 

(１) 障害等級１ 

お客様にご提供しているネットワークおよびサーバーシステムが全面的に利用不可とな

った場合。 

(２) 障害等級２ 

お客様にご提供しているネットワークおよびサーバーシステムが部分的に利用不可とな

った場合。 

(３) 障害等級３ 

上記以外をいう。 

 

第14条（可用性に関する品質保証） 

1. 当社は、ネットワークおよびサーバーシステムに障害が生じた場合には、障害復旧時間が以下の

いずれかに該当するときに限り、UBITEQクラウドホスティングサービスに対して支払われるべき該

当サーバーの月額料金を、次のとおり翌月または翌々月請求分から減額するものとします。 

(１) 一暦月の障害復旧時間が合計で３時間36分(稼働率約99.5%)を超え、７時間12分(同約99%)

以下である場合、当月の基本契約利用料金は注文書記載金額の 10％引とします。 

(２) 一暦月の障害復旧時間が合計で７時間 12 分(同約 99%)を超え、10 時間 48分(同約 98.5%)以

下である場合、当月の基本契約利用料金は注文書記載金額 20％引とします。 

(３) 一暦月の障害復旧時間が合計で 10時間 48 分(同約 98.5%)を超える場合、当月の基本契約利

用料金は注文書記載金額 30％引とします。 

2. 前項の規定が適用される障害は、以下のいずれかの状態が５分以上継続するものに限るものとし

ます。 

(１) サーバーシステムの機能の一部、または全部が動作しない状態。 

(２) 当社の指定するネットワーク内で 50％のパケットロスが発生している状態。 

3. 本条は、ネットワークおよびサーバーシステムに障害が生じた場合における当社の全ての責任を

定めたものとします。 

 

第15条（免責事由） 

品質保証の基準に該当する事実が下記事由により生じた場合には、一切品質保証の対象とはなりま

せん。 

(１) サービス開始前のサービスの導入に関連して発生した場合 

(２) ネットワークおよびサーバーシステムの問題がお客様の計測のみにより認められる場合 

(３) メンテナンス（緊急メンテナンスを含みます）の場合 

(４) お客様の管理するネットワーク、システムに起因する場合 
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(５) 当社管理設備以外に起因する場合 

(６) 外部からの攻撃、妨害等による場合 

(７) その他、当社の責めに帰すべからざる事由による場合 

 

第５章 故障または障害の覚知および減額申請 

 

第16条（故障または障害の覚知） 

1. 当社は、お客様のご連絡または当社独自の調査により、品質保証に係る事由を覚知した場合は、

障害報告管理番号等を発行し、お客様に対して当該障害報告管理番号等を連絡します。 

2. お客様の当社へのご連絡の方法は、当社所定の手続によります。 

 

第17条（減額申請） 

1. お客様は、減額申請を希望する場合には、当該障害報告管理番号等に基づいて当社所定の申請書

に必要事項を記入の上、これを当社に対して提出するものとします。 

2. 当社は、前項の申請内容を確認し、これを受理した場合には原則として翌月分のお客様に対する

請求の際に減額を実施します。但し、障害発生の時期や契約状況によっては翌月以降に実施される

場合があるものとします。  

3. 減額申請の提出期限はその事由が発生した日から 10営業日以内に行うこととします。当該期間内

に当社に通知しなかった場合は、お客様は当該料金の減額を受ける権利を失うものとします。  

4. 当社は、お客様から当社所定の減額申請書の提出を受けない限りは、減額を行うことはありませ

ん。 

5. 減額に際して、減額金額相当額の千円未満の端数は四捨五入します。 

 

第18条（当社の対応義務） 

当社は、故障または障害のうち、障害報告管理番号等を発行したものに限り、お客様に対応する義

務を負うものとします。 

 

第19条（本規約の変更） 

当社は、本規約を変更することがあります。本規約を変更する場合は、保守運用個別契約書に記載

の変更手続きに従うこととします。 

 

附則  

本規約は、2017月11月1日から実施します。 

 

制定日：2017 年 11月 1日 


