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サービスレベル（案）(別紙11)

ＮＯ サービス分類 項目  内容 測定単位 目標値(案)
1 問い合わせ対

応
対応日数 一次回答に要する時間 日数 ３営業日以内

2
オンライン性
能

オンラインレス
ポンス

システムのターンアラウ
ンドタイム（送信キー押
下から応答画面にて入力
が可能になるまでの時
間）

時間（秒） ２秒以内

3 バッチ処理完了
時間遵守率

バッチ処理をスケジュー
ルどおりに完了した回数
／予定バッチ処理件数×
１００

遵守率(％) ９５％以上

4 システム、ア
プリケーシヨ
ンの運用保守

アプリケーシヨ
ン稼働率

実際の稼働時間／（当初
予定した稼働時間ー正当
な理由のある停止時間）
×１００

稼働率(％) ９９．９％以上

5 印刷処理性能 印刷処理時間 端末での印刷要求を行っ
てからプリンタへの出力
依頼を行うまで

時間（秒） Ａ４用紙（平均３ペー
ジ）について２秒以内

6 セキュリティ セキュリティパ
ッチの適用方針

公表からセキュリティ
パッチ適用方針を決定
し、本県へ報告するま
での時間

日数 緊急度の高いセキュリ
ティパッチは、７日以
内までに検討

7 パターンファイ
ルの更新

パターンファイルのリ
リース後、更新するまで
の時間

時間 日次処理

8 重大障害の件数 セキュリティ障害により
システムが停止した年間
回数

件数 ０回／年

9 障害対応 障害対応（初
動）

現地での対応が必要と
されると判断される場
合に、現地に駆けつけ
復旧作業を開始するま
での時間

時間（分） 障害通知後
６０分以内

10 障害復旧予定
時刻の報告

対処開始から、本県に
復旧予定時間を報告す
るまでの時間

時間 ２時間以内

11 障害復旧時間
（オンライン稼
働時）

機器等障害発生につき検
知から復旧までの時間

時間 ２時間～半日以内

12 障害復旧時間
（上記以外）

機器等障害発生につきシ
ステムが停止した場合の
復旧までの時間

時間 翌営業日オンライン利
用開始時間
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ＮＯ サービス分類 項目  内容 測定単位 目標値(案)
13 障害（オンライ

ンサービス停
止）の復旧回復

オンラインサービス停
止に係る障害報告受付
又は障害の検知から復
旧回復までの時間

時間 オンラインサービス停
止に係る障害につい
て、９５％を２時間以
内、残りの５％ につい
ても２４時間以内に暫
定対処が完了するこ
と。

14 リカバリーポイ
ント

障害発生時の直前のデ
ータ

タイミング オンラインサービス時
間帯は、障害発生時直
前。
バッチ処理終了前は
バッチ処理開始前
バッチ処理終了後は
バッチ処理終了後

15 定期報告 報告頻度 本県への１年あたりの件
数報告

回／年 １２回／年

- 2 -


