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1. サポートシステムについて 

 本サポートシステムでは以下の機能をご提供させて頂いております。 

・お問合せの受付及び管理 

・よくあるご質問（FAQ） 

・マニュアル及びモジュールのダウンロード 

・弊社からのお知らせ 

2. サポートシステムへログインする 

▼保守契約ユーザ様専用の画面 

クラウドサービスご利用のお客様(https://www.cybersolutions.co.jp/support/cloud/) 

パッケージ（オンプレミス）ご利用のお客様(https://www.cybersolutions.co.jp/support/pkg/） 

 

・保守契約期間中の顧客からのお問合せの新規作成・返信・クローズ 

・顧客向け情報（よくあるご質問） 

・各種マニュアル、モジュール 

 

ブラウザで上記 URL にアクセスし、弊社よりご案内したユーザー名とパスワードを入力ください。 

 

■ログイン画面 

 

https://www.cybersolutions.co.jp/support/cloud/
https://www.cybersolutions.co.jp/support/pkg/


 

ログインパスワードをお忘れの場合は、 

1.「パスワードを忘れた方はこちら」というリンクをクリックしてください。 

2.ご登録いただいているユーザー名（メールアドレス）を入力してください 

3.「送信」ボタンをクリックしてください。 

パスワードを初期化する手順をメールにてご案内いたします。 

 

■ログイン後の画面 

 
 

3. チケットを作成する 

「チケット」とは弊社へのお問い合わせの管理単位となります。「チケット」を介して、弊社サ

ポートチームとの質問/回答などのやり取りを行います。 

画面の「チケット」から「新規チケット」をクリックします。 
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「チケット」では項目名に * が付いている項目については必須となります。事項を入力頂き、

一番下の「送信」ボタンをクリックすることでお問合せの送信を行います。 

 

お問合せ内容をご説明いただくためのキャプチャ画像やログ等を添付する場合は「添付ファイル」

から「ファイルを選択」をクリックし適宜ファイルを添付することが可能となります。 

 

また、正確な情報をご案内するためにも、お手数ではございますが「発生条件」や「エンドユ

ーザ名」の入力にご協力をお願い致します。 

■チケット作成画面 

 
 

また、お問合せの前に FAQ に掲載の以下の情報も一度ご確認ください。 

 

「サポートへお問い合わせされる前に」 

「技術的なお問合せのサポート対象範囲」 

「保守契約期間中のお問合せについて」 

  



 

4. チケットへの回答を確認する 

「チケット」が更新されると、登録されているメールアドレス宛に下記のようなメールが送信さ

れます。内容をご確認ください。 

 

 

■サポートシステムのステータスに関して 

 

・カスタマー確認中のチケット 

カスタマー確認中のチケットはご返信がない場合 2週間後に「クローズ確認中」にさせて頂きます。 

お客様に情報取得等のご依頼や追加のご確認が”ある”場合、本ステータスにて返信いたします。 

 

・クローズ確認中のチケット 

クローズ確認中のチケットはご返信がない場合 1週間後にクローズさせて頂きます。 

お客様に情報取得等のご依頼や追加のご確認が”ない”場合、本ステータスにて返信いたします。 



8 

完了したチケットについて追加のご質問などがある場合は、大変お手数ではございますが、 

新規チケットを作成して頂き、該当チケットの番号を添えてご連絡をお願い致します。 

  



5. チケットに返信する 

サポートシステムにログインして該当チケットを開き、最下行にある「返信」をクリックします。 

 

■チケット表示画面 
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返信内容を記入し、画面下部の「送信」ボタンをクリックください。お問い合わせ内容が解決し

た際には「次の状態」を「完了」を選択してください。 

 

■チケット返信画面 

 



6. FAQ 

FAQ には「よくあるご質問（FAQ）」の他、各種マニュアル、お知らせ等を掲載しております。 

 

初めてのご利用の際は、ぜひ以下のご案内をご一読ください。 
FAQ  » 00 保守サポートサービス  » サポートへお問い合わせされる前に 

 

■FAQ 一覧画面 

 
 

「サブカテゴリ」をいくつか選択すると、以下の画面のように「FAQ 項目」に該当する記事の一

覧が表示されます。確認したい記事をクリックすると内容を確認することが出来ます。 

 

また、最近追加された記事や、よくアクセスのある記事については画面右側にリスト表示されております。

こちらは RSS も配信しておりますので、必要に応じて RSS リーダ等で購読いただくことも可能です。 
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■FAQ 項目画面 

 
 

記事を選択すると内容を確認することが出来ます。マニュアル等のデータについては「添付ファ

イル」からリンクをクリックしてダウンロードいただくことが可能です。 

 

■FAQ 詳細画面 

 

 

FAQ 内を検索する場合には画面上部の「FAQ」から「検索」をクリックすることで、下記の画面

が表示されますので、検索に必要な項目を入力いただき検索することが可能です。また、頻繁に

検索する項目については「テンプレート」として保存することも可能です。 

 



7. 一般公開の情報について 

弊社から一般公開している情報は以下の URL からログイン不要でアクセス可能です。 

 

▼ 一般のお客様もご利用頂けるパブリック画面 

https://sup.cybersolutions.co.jp/otrs/public.pl 

ログイン不要で閲覧可能な情報を公開しています。 

・サポートシステムのご利用方法 

・障害情報・メンテナンス情報（クラウドサービスのご利用者様） 

・保守契約のサポートに関連する情報 

・夏期冬期休業等の公開情報 

・各種申込書（お客様情報変更申込書等） 

 

ご担当者の変更につきましては弊社側での登録変更が必要となります。FAQ 一覧の「各種申込

書」にある「お客様情報変更申込書」に必要事項をご記入の上、メールにて弊社まで申請をお願

いいたします。 

» FAQ » 00 保守サポートサービス » クラウドサービス » 各種申込書 » お客様情報変更申込書  

» FAQ » 00 保守サポートサービス » パッケージ（オンプレミス） » 各種申込書 » お客様情報変更申込書 

 

 

■一般公開画面

 
 

https://sup.cybersolutions.co.jp/otrs/public.pl
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8. 個人設定 

個人設定画面にてパスワードの変更や各種設定が行えます。 

 

 

なお、ご担当者の変更につきましては弊社側での登録変更が必要となりますので、 FAQ 一覧の

「各種申込書」にある「お客様情報変更申込書」に必要事項をご記入の上、 メールにて弊社まで

申請をお願い致します。 
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