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サービスレベル合意書（SLA） 

1.目的 

本 SLA は、ピーエムグローバル株式会社（以下、当社とする）が利用者に提供するサービ

ス「PM Dialogue（ピーエム・ダイアログ）」の仕様、その品質レベル、および相互の責任

を記載したものです。 

 

2.サービス提供の範囲 

2-1 サービス対象 

本 SLA において、当社が利用者に対して提供するサービスおよび、本 SLA の対象とする

サービスは以下の通りとします。 

●会議支援システム「ピーエム・ダイアログ」 

2-2 サービス対象の範囲外 

本 SLA の対象外とするサービスは以下の通りとします。 

●通信事業者設備（データセンター設備、バックボーン回線、サービスプロバイダ等の通

信経路等） 

●利用者設備（パソコン、携帯電話、スマートデバイス、モデム、ルータ等）、およびその

Q&A、問題解決等のサービス 

●その他外部サービス 

●当社以外の第三者が提供するサービス 

ピーエム・ダイアログが使用できない場合、その原因の切り分けを行うために上記設備の

調査をする場合がありますが、当該システムに起因せず、上記設備に依存する問題の場合

は本サービスの対象外とします。 

 

2-3 サービス提供時間 

本サービスは、1 日 24 時間・週 7 日間利用できるものとします。 

計画メンテナンス通知は、当社よりピーエム・ダイアログ上のお知らせに対してメンテナ

ンス実施の 1 ヶ月前までに行うものとします。 

なお、当該通知は、緊急メンテナンス対応や電力停止、天災地変等の不可抗力、地理的距

離、その他止むを得ない場合において、遅延や事後報告となる場合があります。 

 

3．サービス内容と目標設定 

3-1サービスの概要項 

項 カテゴリ サービス項目 サービス内容 備考 
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1 稼働時間 ①インシデント解決 

（障害復旧対応） 

ITのインシデント

について、優先度

別に目標時間内に

解決を図ります。 

利用者へ重大な影

響（対象業務アプ

リケーションの稼

動に深刻な支障が

ない）が発生しな

いよう努めます。 

対象サービス

は「2-1.」参

照 

2 利用者における問題

の解決 

①問合せ窓口の提供 

（サービスデスクの

設置） 

利用者サポート窓

口として、利用者

が最初に連絡する

「サービスデス

ク」を設置しま

す。 

サービス提供

に関し特記事

項あり 

②問題の解決 サービスデスクを中心に、利用者の問題に対して初期サ

ポートでの解決を推進します。 

3 セキュリティ管理 ①セキュリティ・

リスク（セキュリ

ティ・インシデン

トを含む）への対

応 

セキュリティ・リスクを適正にコ

ントロールできるようにします。

また、セキュリティ・インシデン

トが発生した場合、的確な対応を

行い、ビジネスへの影響を最小限

に抑えます。 

4 データ保全 ①利用者データ保

全活動 

クラウド・サーバにて保存する利

用者データの保全を図ります。 

 

3-2 サービス内容と目標設定 

（１）インシデントの解決目標 

サービス内容 

利用者のサービス利用をサポートするため、IT のインシデントについて優先度ごとに設定

した「対応開始までの時間」、「復旧後の告知時間」にてインシデント対応します 

優先度 対応開始までの時間 復旧後の告知時

間 

対応時間 優先度の定

義 
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緊急 ＜サービスデスク時間

内＞ 

問題検知後３時間以内

に障害を確認 

＜サービスデスク時間

外＞問題検知後 6 時間

以内に障害を確認 

復旧から３時間

以内に告知 

24 時間 業務全体に

支障をきた

す問題 

重要 ＜サービスデスク時間

内＞ 

問題検知後 1 営業日以

内 

復旧から３時間

以内に告知 

平日 9:30-17:30 部分的に支

障をきたす

問題 

軽微 ＜サービスデスク時間

内＞ 

問題検知後 1 営業日以

内 

復旧から３時間

以内に告知 

平日 9:30-17:30 ただちに対

応が必要で

ない問題 

 

*1)可用性の適用条件 

・提供サービス停止期間の定義 

障害の発生から復旧まで※障害発生は当社が合理的に認知した時点を基準とします。 

・当社より事前告知した計画メンテナンス（月 1 回程度）による停止時間は含みません。 

・天災地変等の不可抗力その他非常事態が発生した場合は本規定の対象外とします。 

・利用者によるサービス内容を超える利用、および利用者の独自アプリケーション等に起

因した障害の場合は本規定の対象外とします。 

・通信事業者設備（データセンター設備、バックボーン回線、サービスプロバイダ等の通

信経路）、および利用者環境（パソコン・モデム・ルータ等）に起因した障害の場合は本規

定の対象外とします。 

 

（３）問合せ窓口の提供、問題の解決 

サービス内容 

利用者向けのサポート窓口として、利用者が最初に連絡する『サービスデスク』を設置し

ます。 

項 サービス 内容 

1 サービスデスクの役割 ・提供サービスに関するインシデントの受付 

業務継続を行うための支援、障害対応の支援 

・提供サービスに関する要求の受付 
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提供サービス内容に関する技術問合せ、変更要求

の受付、および対応 

2 問合せ先 サービスデスク 

電話番号:03-6674-4619 

e-mail: info@pmglobal.jp 

3 サービスデスクの窓口時間 9:30～17:30（月曜日～金曜日） 

ただし、国民の休日や当社が定める休日は除きま

す。 

4 時間外対応 サービスデスクの窓口時間以外で、以下の事象が

発生した場合、緊急窓口に連絡することで対応し

ます。 

・上記サービスにおける、システムダウン、シス

テムの全面停止 

・ワークアラウンドが存在せず、緊急を要する問

題 

 

（４）セキュリティ・リスクへの対応 

サービス内容 

基本的に当社のセキュリティ管理ルールに基づいて運営します。対象サービス（2-1.参照）

の利用者が適正なセキュリティ・リスクの水準にコントロールされた状態で提供サービス

を利用できるようにします。また、セキュリティ・インシデントが発生した場合は、的確な

対応を行いビジネスへのインパクトを最小限にするよう対応します。 

目標設定 

セキュリティ上の要求事項として、特に重要であると認識した以下の項目について測定・報

告を行います。通常、インシデント管理の基準に従って解決を図りますが、特にセキュリテ

ィ要件としては以下のように扱います。 

評価項目 要件 評価・測定方法 目標値目標値 

ウイルス対策管理 ウイルスの検知 ウイルス発生の検知か

ら対処を開始するまで

の時間 

検知後 3 時間 

不正アクセス検知 不正アクセスの対策を

要するもの 

不正アクセスの検知か

ら対処を開始するまで

の時間 

検知後 3 時間 

 

 （了） 


