
■ 행정기관 및 공공기관 정보시스템 안정성 고시 [별표 4]

정보시스템 서비스수준협약 관리지표(제11조 관련)
(A1, A2, A3등급 정보시스템 필수 적용, A4등급 정보시스템 권고)

□ 종합서비스 수준 관리지표

구분 서비스 수준 관리 지표 목표수준 최소수준 가중치

관리
지표

종합점수 - - 100%

필수
지표
(30%)

가용성 
관리

장애등급에 따른 가용률 - - 30%

1등급 
장애

HW, 기반SW 또는 응용SW 사업 100% 99.92%

HW, 기반SW, 응용SW 통합 사업 100% 99.90%

2등급 
장애

HW, 기반SW 또는 응용SW 사업 100% 99.90%

HW, 기반SW, 응용SW 통합 사업 100% 99.88%

3등급 
장애

HW, 기반SW 또는 응용SW 사업 99.98% 99.88%

HW, 기반SW, 응용SW 통합 사업 99.98% 99.86%

4등급 
장애

HW, 기반SW 또는 응용SW 사업 99.98% 99.85%

HW, 기반SW, 응용SW 통합 사업 99.98% 99.83%

※ “장애등급에 따른 가용률”은 서비스수준협약 시 반드시 포함되어야 할 필수지표이며 
가중치는 30%이상으로 설정

※ 장애등급을 기준으로 가용률의 목표수준, 최소수준은 상향설정 가능(하향 불가)
※ 가중치는 장애등급별 장애조치 최대 허용시간 비율*을 반영 차등 배분

 * 1등급(120분) 2.5, 2등급(180분) 1.7, 3등급(300분) 1, 4등급(480분) 0.6 
  가중치 배분 기준 : 전체 가중치 30% × (해당 등급의 장애조치 허용시간 비율 
  ÷ 전체 등급 장애조치 허용시간 비율 합산)

선택
지표
(70%)

가용성 
관리

VM 가동률
하이퍼바이저 가동률
장비 가동률

장애 관리

평균 장애시간
장애 건수
장애조치 최대 허용시간 초과 건수
인적장애 건수
반복장애 건수

운영 관리

장애 절차 준수율
변경 절차 준수율
변경 작업 성공률
이벤트 절차 준수율
문제관리 절차 준수율
예방점검 준수율
백업 준수율
데이터 정합률

정보보안
관리

보안취약점 양호율
보안 침해사고 발생 건수
보안위규 건수

성능 관리 서비스 응답시간
서비스
지원

요청 적기 처리율
서비스 만족도

 ※ 선택지표는 정보시스템 운영환경·특성에 따라 사업자와 협의를 통해 선정(추가·변경 가능)

평가
및

월간평가
▸ 평가점수: 종합서비스 수준 관리지표별 평가점수 산출
▸ 환산점수: 평가점수×가중치



□ 개별서비스 수준 관리지표

구분 서비스 수준 관리지표

필수
지표

장애조치 
최대 

허용시간

▸ 장애등급별 장애조치 최대 허용시간*을 초과한 장애는 발생 건당 장시간장애 위약금 부과
 * 장애조치 최대 허용시간: (1등급) 120분, (2등급) 180분, (3등급) 300분, (4등급) 480분
 ※ 장애등급별 장애조치 최대 허용시간은 예외적인 경우 기관 상황에 맞게 조정 가능
 ※ “장시간장애” 위약금 부과는 장애등급 1,2등급 필수, 3,4등급 권고
▸ 위약금: 계약금액(1분당)×지체시간(분)*×장애등급별 가중치
   * 지체시간(분): 장애조치시간(분)-장애등급별 장애조치 최대 허용시간(분)
▸ 장애등급별 가중치(예시) : (1등급) 2.5, (2등급) 1.7, (3등급) 1, (4등급) 0.6 
 ※ 장애등급별 가중치는 기관 상황에 맞게 조정 가능

선택
지표

반복장애 

▸ 동일원인 장애(30일 이내)의 누적 장애조치시간이 장애등급별 장애조치 최대 
허용시간을 초과한 경우 위약금 부과

▸ 위약금: 정보시스템 계약금액(분)×누적 지체시간(분)×장애등급별 가중치
 ※ 최초 발생한 장애의 장애종료시간부터 30일 이내에 동일원인으로 인한 장애가 

발생한 경우 적용, 이후 동일원인 장애가 추가로 발생한 경우에는 직전에 발생한 
동일원인 장애의 장애종료시간부터 30일 이내로 다시 적용

인적장애 
▸ 사업자의 조작 미숙, 사전 계획·승인되지 않은 무단 작업, 점검 미흡, 실수, 고의 

등으로 인한 인적장애 발생 시 위약금 부과
▸ 위약금: 정보시스템 계약금액(분)×총 장애시간(분)×장애등급별 가중치

 ※ 종합 및 개별서비스 수준 관리지표는 정보시스템 단위로 체결·관리한다. 단, 다수의 정보시스템을 1개의 
사업을 통하여 운영·관리하는 경우에는 사업 단위로 체결·관리할 수 있다.

 ※ 재해로 인한 불가항력적 사유로 발생한 장애는 제외(별도의 재해복구 정책 적용)

관리

▸ 합산점수: 환산점수의 총합

종합평가
▸ 평가기간: 매년 1.1.~12.31.
 ※ 단, 계약시작(종료)일이 있는 경우 해당일을 평가 기간의 시작(종료)일로 정함
▸ 평가점수: 평가기간 전체의 월간평가 합산점수 / 평가기간 개월수

위약금

▸월간평가를 통해 평가등급이 미흡/불량인 경우 위약금 산정하여 누적 
관리하고, 종합평가를 통해 아래 표의 평가등급에 따라 위약금 부과율 적용

▸위약금: 계약금액×(해당 월의 일수/계약일수)×월간평가 위약금 부과율

구분 평가등급 기준 (예시)

합산점수
(평가점수)

100 미만
95 이상

95 미만
90 이상

90 미만
85 이상

85 미만
80 이상 80 미만

평가등급 탁월 우수 보통 미흡 불량

월간평가
위약금 부과율 - 10% 20%

종합평가 
위약금 부과율 전체 면제 75% 면제 50% 면제 100% 부과

 ※ 사업자와 협의를 통해 평가점수 구간 및 위약금 부과율 기준 조정 가능


