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はじめに 
 

このたびは「SupportDesk パック」「保証延長パック」をご契約いただき、誠にありがとうございます｡ 

本書は、ご購入されたパック製品のサービス内容と利用方法について説明しています。 

 

■本書での表記 
本書では対象製品・各センターを、次のように記載しています。 

表記 定義 

 
 
 

対 

象 

製 

品 

対象パソコン ご購入されたパック製品でご契約いただいた以下のサ

ポート対象製品を指します。 

⚫ 富士通製パソコン本体 

⚫ 接続された富士通製周辺機器 

対象プリンタ ご購入されたパック製品でご契約いただいた、富士通製

プリンタ本体（XL/FMPRシリーズ）を指します。 

対象 HMD ご購入されたパック製品でご契約いただいた、富士通製

ヘッドマウントディスプレイ本体を指します。 

富士通ハードウェア修理相談センター 法人のお客様向け故障・修理の相談窓口を指します。 

富士通サポートセンター（OSC） One-stop Solution Center（SupportDesk ご契約のお

客様専用の総合サポートセンター）を指します。 

富士通 SupportDesk 

AndroidTM専用窓口 

AndroidTMOS搭載の製品向け相談窓口を指します。 

 

 



 

目次 

はじめにご確認ください ................................................................................. 1 

サービス内容 .............................................................................................................. 1 

サービス提供期間 ....................................................................................................... 2 

対象製品の型名と製造番号 ........................................................................................ 3 

お問い合わせ方法 ........................................................................................... 5 

サービス内容 .................................................................................................. 6 

ハードウェアトラブル時の訪問修理 .......................................................................... 7 

ハードウェアトラブル時の先出しセンドバック ........................................................ 8 

ハードウェアトラブル時の引取修理 .......................................................................... 9 

アクシデントケア ..................................................................................................... 10 

保守交換ディスク引渡 ............................................................................................. 10 

保守交換ディスクデータ消去 ................................................................................... 10 

ＰＣリカバリー ........................................................................................................ 11 



はじめにご確認ください 

 

1 

はじめにご確認ください 

サービス内容 

ご購入されたパック製品によって、以下いずれかのサービスを提供します。 

サービス サービス内容 サービス時間帯（*1） 

当日訪問修理（*2） ハードウェアトラブル時の訪問修理 
対象パソコン 

対象プリンタ 
平日 9：00～17：00（*4） 

翌営業日以降 

訪問修理（*3） 
ハードウェアトラブル時の訪問修理 

対象パソコン 

対象プリンタ 
平日 9：00～17：00（*6） 

先出し 

センドバック 

ハードウェアトラブル時の 

代替品による障害復旧 
対象パソコン 平日 9：00～17：00（*7） 

引取修理 ハードウェアトラブル時の引取修理 
対象パソコン 

対象ＨＭＤ 
平日 9：00～17：00（*8） 

アクシデントケア 落下による障害、飲料水等の液体こぼれによる障害、落雷・停電等による障害も含

めて修理 

保守交換 

ディスク引渡 
訪問修理後、交換した故障ハードディスクをお客様に引き渡し 

保守交換ディスク 

データ消去 
訪問修理後、交換した故障ハードディスクのデータを消去 

PCリカバリー 修理後、ハードディスクのマスタイメージを復元 

（*1）平日は、月曜日から金曜日（祝日および 12月 30日から 1月 3日までを除く）とします。 

（*2）対象製品の設置場所・交通事情・天候などにより、翌営業日以降の訪問とする場合があります。 

（*3）対象製品の設置場所・交通事情・天候などにより、翌々営業日以降の訪問とする場合があります。 

（*4）15時以降に受け付けた場合は、翌営業日（9時以降）に訪問します。 

（*5）17時以降に受け付けた場合は、翌営業日（8時半以降）に訪問します。 

（*6）15時以降に受け付けた場合は、翌々営業日（9時以降）に訪問します。 

（*7）受付の翌営業日以降に、物流業者が訪問し、代替品を引渡します。 

（*8）受付の翌営業日に、物流業者が訪問し、対象製品を引取ります。 

なお一部対象製品および対象製品の設置場所・交通事情・天候などにより、翌々営業日以降に対象

製品を引取する場合があります。 
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サービス提供期間 

対象製品の製品保証期間に基づきサービス提供期間が決定されます。製品保証期間(※)は６か月間

／１年間／３年間のいずれかであり、３年／４年／５年パック製品のサービス終了日は、以下とし

ます。 

 

 

⚫ 製品保証期間６か月間の場合 

◆ ３年パック：保証期間の開始日から３年後 

◆ ４年パック：保証期間の開始日から４年後 

◆ ５年パック：保証期間の開始日から５年後 

 

⚫ 製品保証期間１年間の場合 

◆ ３年パック：保証期間の終了日から２年後 

◆ ４年パック：保証期間の終了日から３年後 

◆ ５年パック：保証期間の終了日から４年後 

 

⚫ 製品保証期間３年間の場合 

◆ ３年パック：製品保証期間の終了日 

◆ ４年パック：製品保証期間の終了日から１年後 

◆ ５年パック：製品保証期間の終了日から２年後 

 

※製品保証期間の定めがない製品の場合、対象製品の富士通出荷日に基づき決定されます。 

 

 

サービス終了日後も、引き続きサービスの提供を希望される場合、１年間、既存契約と同等サービ

スを利用できる、「継続サービス」（※）または、月額払い型の「SupportDesk Standard」（※）を

ご契約ください。 

但し、５年パックをご購入されている場合はサービス提供期間の延長は出来ませんのでご了承願い

ます。 

 

※一部、継続サービスを提供していない商品がございます。 

サービス終了日 

 

サービス提供期間の延長について 
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対象製品の型名と製造番号 

対象製品に関するお問い合わせや修理をご依頼の際、対象製品に関する以下の情報を確認させてい

ただきます。お問い合わせの前に、必ずご確認ください。 

⚫ 型名（製品・モデルを特定するための番号） 

⚫ 製造番号（製品固有の番号） 

 

 

 

対象製品の型名・製造番号は、以下のいずれかで確認できます。 

⚫ 製品の保証書 

⚫ 対象製品に貼り付けられているラベルまたはシステム IDカード、ラベルトレイ 

（ラベル、システム IDカード、ラベルトレイの位置は、製品によって異なります。） 

 

 

 

◆ 対象パソコンの場合 

 

 

 

確認方法 

 

 

 

 

ラベルの貼り付け位置とラベルの記載例 
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◆ 対象プリンタの場合 
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お問い合わせ方法 

対象製品に関する質問・相談は、以下いずれかの方法で、各センターまでお問い合わせください。 

 

[対象パソコン・対象プリンタ] 

  

[対象ＨＭＤ] 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

富士通ハードウェア修理相談センター 

電話    ：０１２０‐４２２‐２９７ 

ホームページ：https://eservice.fujitsu.com/webrepair/ 

富士通 SupportDesk AndroidTM専用窓口 

電話    ：０１２０‐９１４‐７４６（電話） 

 

⚫ お客様との会話の記録・録音について 

お問い合わせ内容の正確な把握、およびお客様サービス向上のため、お客様との会話を

記録・録音いたしますので、予めご了承ください。 

⚫ 電話番号通知（１８６発信）のお願い 

ダイヤル前に１８６を付けていただくと、お客様の発信者番号が富士通コールセンター

へ通知され、過去にお問い合わせいただいた内容からスムーズな受付が可能となりま

す。 

⚫ 国内であっても、お客様（発信側）がご利用の電話会社が、KDDIフリーコールの電話

番号への発信を許可していない場合、窓口に電話が繋がらないことがあります。発信

許可の有無については、お客様がご利用いただいている電話会社へご確認をお願いし

ます。 

⚫ 専門技術者からお客様に折り返しご連絡する際、ＩＰ電話から架電できない番号(＊)

があります。そのため、他の連絡先を確認することがありますので、予めご了承願い

ます。 

(＊)0120、005、0070、0077-070～090、0170、0180、0190、0570、0800、0990などか

ら始まる番号 
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サービス内容 

ご購入されたパック製品では以下いずれかのサービスを提供します。 

●当日訪問修理および翌営業日以降訪問修理・・・ハードウェアトラブル時の訪問修理 

●先出しセンドバック ・・・ハードウェアトラブル時の代替品送付 

●引取修理・・・ハードウェアトラブル時の引取修理 

●アクシデントケア・・・落下による障害、飲料水等の液体こぼれによる障害、落雷・停電等に 

よる障害も含めて修理 

●保守交換ディスク引渡・・・訪問修理後、交換した故障ハードディスクをお客様に引き渡し 

●保守交換ディスクデータ消去・・・訪問修理後、交換した故障ハードディスクのデータを消去 

●PCリカバリー・・・修理後、ハードディスクのマスタイメージを復元 

 

 

 

 

以下に関するお問い合わせは、サービス対象外です。 

⚫ ソフトウェア全般 

⚫ データのバックアップ・リストア 

⚫ 業務用パッケージ製品 

⚫ サプライ製品（トナーカートリッジなど）の提供・交換作業 

⚫ 性能チューニング（設計・構築・運用などに起因する性能評価） 

⚫ コンサルティング（対象製品の設計・構築・運用に関するアドバイス） 

⚫ 修正版・アップグレード版（バージョンアップ・レベルアップ版）の適

用作業 

⚫ 消耗品（バッテリーなど）の提供・交換作業 
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ハードウェアトラブル時の訪問修理 

対象製品にトラブルが発生した場合、地域別の専門エンジニア（エキスパートエンジニア）を派遣

し、トラブルに対応します。 

ただし、下記の場合には、本サービスの対象外となります。 

・お客様の故意、過失に起因して生じた障害 

・火災、水害、津波、落雷、地震等の天災地変、その他お客様または富士通のいずれの 

責にも帰することができない事由から生じた障害 

・富士通が定める装置寿命・印刷枚数に達した場合（対象プリンタに限る） 

 

 

 

⚫ お客様によるハードウェア障害の特定 

⚫ 富士通ハードウェア修理相談センターへ連絡 

⚫ 専門エンジニアによる対象製品の修理 

 

 

 

⚫ 障害の修理 

⚫ 磨耗部品の交換（消耗品・特別保守用部品などの交換を除く）・調整 

⚫ 磨耗部品の自然消耗の修復 

 

 

●エキスパートエンジニア派遣にあたっての留意事項 

◆ 障害修理時には、お客様の立会いが必要です。 

◆ 対象製品の設置場所・交通事情・天候などにより、翌営業日以降の対応にな

る場合があります。 

◆ 富士通所定の離島や離島に準ずる遠隔地であった場合、エキスパートエンジ

ニアの派遣費用を別途いただく場合があります。 

 

※富士通が定めるお客様交換可能部品（CRU：Customer Replaceable Unit）は、お客様による部品

交換が可能です。 

 

訪問修理の内容 

 

 

 

訪問修理の流れ 
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ハードウェアトラブル時の先出しセンドバック 

対象ハードウェアにトラブルが発生した場合、代替品を翌営業日以降に送付し、トラブルに迅速に

対応します。(*1) 

 

(*1) 下記の場合には、本サービスの対象外となります。 

・お客様の故意、過失に起因して生じた障害 

・火災、水害、津波、落雷、地震等の天災地変、その他お客様または富士通のいずれの責にも    

帰することができない事由から生じた障害 

 

 

⚫ お客様による障害ハードウェアの特定 

⚫ 富士通ハードウェア修理相談センターへ電話で連絡 

⚫ 富士通キッティングセンターにて、代替品キッティング 

⚫ 物流業者による代替品の配送 

⚫ お客様による障害機の返却 

 

 

⚫ 代替品交換（消耗品・特別保守用部品などの交換を除く） 

 

 

 

 

 

 

先出しセンドバックの流れ 

先出しセンドバックの内容 
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ハードウェアトラブル時の引取修理 

対象製品にトラブルが発生した場合、物流業者を派遣し、対象製品を引き取り、修理完了後お届け

します。 

ただし、下記の場合には、本サービスの対象外となります。 

・お客様の故意、過失に起因して生じた障害 

・火災、水害、津波、落雷、地震等の天災地変、その他お客様または富士通のいずれの 

責にも帰することができない事由から生じた障害 

 

 

⚫ お客様によるハードウェア障害の特定 

⚫ 富士通ハードウェア修理相談センターへ連絡 

⚫ 物流業者による対象製品の引取 

⚫ 富士通修理拠点にて対象製品の修理 

⚫ 物流業者による対象製品の配送 

 

 

 

⚫ 障害の修理 

⚫ 磨耗部品の交換（消耗品・特別保守用部品などの交換を除く）・調整 

⚫ 磨耗部品の自然消耗の修復 

 

 

⚫ 引取前のケーブル抜去および修理返却後の設置作業については、お客様実施作業

となります。 

⚫  引取から修理・お届けまで 4～6営業日程度かかります。 

 

 

※富士通が定めるお客様交換可能部品（CRU：Customer Replaceable Unit）は、お客様による部品

交換が可能です。 

 

引取修理の内容 

 

 

 

引取修理の流れ 
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アクシデントケア  

 

 

 

 

 

 

 

 

(*1) 下記の場合は、本サービスの対象外となります。 

  ・全損対応（液晶パネル・ディスク・メインボード・メモリ・光学ドライブの内、3点以上の 

同時交換を必要とする場合）もしくは、損傷の状態や故障箇所により、富士通が修理困難と判

断した場合の対応 

  ・利用者の故意による障害対応 

  ・予防を目的とする部品交換 

  ・消耗品・特別保守用部品（バッテリ、乾電池等）の部品交換 

  ・落雷・停電を除く、天災地変（火災、地震、水害、津波等）、公害、塩害、ガス害（硫化ガス等） 

  ・盗難・紛失 

 (*2)筐体の傷等、富士通が使用上に支障をきたさないと判断した場合の修理は、本サービスの対象外

となります。 

 

保守交換ディスク引渡 

ハードウェアトラブル時の訪問修理にて交換した故障ハードディスクを、富士通所定工場に返却す

ることなく、お客様に引き渡します（お客様への所有権の移転）。 

なお、故障ハードディスク引き渡し後のデータ消去や廃棄処理は、お客様作業となります。 

 

保守交換ディスクデータ消去  

障害修理時に故障ハードディスク交換が発生した場合、専用ソフトウェアを用いて故障ハードディ

スクの全領域に無意味なデータを上書きし、ハードディスク上に残存するデータを完全に消去しま

す。消去作業はお客様先にて実施します。データ消去作業は、修理作業とは別日程での作業となり

ます。作業日程はお客様と協議のうえ決定します。 

なお、ディスクが回転しないなどソフトウェアによる消去が実施できない場合は、専用消磁装置に

より磁気破壊作業を行い、データを消去します。作業実施後、消去作業の報告として「保守交換デ

ィスクデータ消去完了報告書」を発行致します。 
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ＰＣリカバリー 

お客様からお預かりしたパソコンのマスタイメージを、弊社の OSダウンロードセンターで一括し

て保管します。このため、お客様自身でマスタを保管したり、更新のたびに各拠点へマスタを再配

布するといった管理負荷が軽減できます。また、万一のハードディスク故障時は、マスタイメージ

が復元されたハードディスクを用いて障害修理いたしますので、お客様先での再インストール作業

が不要となります 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 


