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SLA（案） 
 

１．サービス対象 

 

山口県森林クラウドシステムを対象とし、以下のサービスレベルを定義します。 

(1) 本サービスの保守・運用 

(2) 本サービスに関わるお問い合わせの対応 

(3) 本サービスのシステム運用に関するサービスレベル仕様 

 

なお、サービスレベルはベストエフォート型の目標値として定義します。 

２．サービス対象外 

 

次の事項については、本サービスの対象外とします。 

 

(1) 現地対応（操作説明、操作代行、協議等） 

(2) サービス提供元の責任によらず生じた問題の対応（インターネット環境に起因する問題など） 

(3) 第三者の加害行為によって生じた問題の対応 

(4) 天災地変等により生じた問題の対応 

(5) ・・・・・ 

等々 

３．問い合わせ窓口 

 

本サービス全般の問い合わせは、以下のメール窓口を利用ください。 

 

■ メールによるお問い合わせ 

受付時間 【受付時間】 24 時間 365 日 

【対応時間】 8:30～17:15 

（土日祝日、年末年始、その他規定の休業日を除く） 

お問い合わせ先 E-mail@address.jp 
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４．サービスレベル仕様 

 

区 分 サービス要件内容 サービス目標の概要 

サービス水準 

サービスの変更 
遅くとも 3 ヶ月前告知 

変更の 1 ヶ月前までにテストサイトで検証 

サービス提供時間 24 時間 365 日 

メンテナンス等 
サービス停止を伴う場合は原則業務時間帯以外 

計画停止の遅くとも 1 ケ月前の事前通知 

サービス稼働率の目標値 
99.9％(月間) 

99.9％(年間) 

連続停止時間 12 時間以内 

障害時の対応 
障害検知時から復旧まで原則 1 時間以内 

最長 12 時間以内 

一時報告期間は 1 時間 

二次連絡の通知は 3 時間以内 

ヘルプデスク関連 

ヘルプデスク ユーザからの問合せ窓口 

営業時間 平日の午前 8:30～午後 5:15 

営業時間外の対応 営業時間外の問合せに対しては翌営業日内に対応 

コールバックまでの時間 平均 1 時間以内、最長 1 営業日以内 

問題解決時間 1 営業日以内：90％以上 

データ管理 データバックアップ 
DB はミラーサーバにより常時同期 

日次でのバックアップ、3 世代まで 

データ破損時のリカバリー1 日以内 
ハードウェア・ 
アプリケーション 応答時間遵守率 

オンライン応答時間が 3 秒以内の遵守率は 90％以上 

地図ウィンドウの初期立ち上げ時は 10 秒以内 

監視 

死活監視 アプリケーション、アプリケーション稼働環境（OS 等）、 
サーバ・ストレージ、通信機器に対して死活監視 

障害検知 ハードウェア機器パフォーマンス、メモリ使用量等に対する 
性能監視および死活監視 

報告 月次での監視状況の報告 

セキュリティ ウィルス対策 
最低 1 日 1 回の定時ウィルスチェック 

パターンファイルは、常に最新の状態を保持 



 

 

【別紙３】ＳＬＡ（案） 

 - ③ -  

セキュリティパッチの適用 提供から 1 週間以内に対応方針案を報告 

通知 障害等インシデント発生時 問題を認識後 1 営業日以内に通知 

データセンター 

免震または耐震構造の有無 耐(免)震性能は震度 7 相当に対応 

無停電電源装置 
複数系統による受電 

冗長構成の UPS による一定時間の電力供給が可能 

非常用電源 連続稼働時間 48 時間以上 

空調 冗長構成 

接続回線 冗長構成 

内部ネットワーク 冗長構成 

建物の入退室の監視 
建物の入退室監視 

入退室履歴の保存 

 

５．未達時の措置 

 

サービスレベルの目標に対して未達の場合は、未達発生から５営業日以内に、状況、原因、改善策をまとめ、書

面による報告を行います。 

 

６．サービスレベルの見直しについて 

 

サービスレベルについて運用上問題が発生した場合は、速やかにサービスレベルの見直し、見直し内容を報告しま

す。 

 

 

 

以上
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【参考】 

現行システムが稼働するプライベートクライドの提供サービス内容は、次ページからの表の通り。
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