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	CBA.62
	Сопровождение отраслевой системы управления устройствами в части мобильного почтового клиента Боксер

	1. Описание услуги

	В рамках ИТ-услуги осуществляется комплекс работ, позволяющий обеспечить в объеме реализованных бизнес-процессов стабильное функционирование Отраслевой cистемы управления устройствами «Workspace ONE» (далее – ОСУУ WS1) в части мобильного почтового клиента Боксер (Boxer) в установленной период доступности, а также своевременную поддержку пользователей данной ИТ-системы.

	2. Состав услуги

	- Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей;
- Консультации пользователей в части подключения, авторизации и работы в ИТ-системе в объеме реализованных бизнес-процессов;
- Предоставление пользователю необходимых справочных материалов (Инструкции, FAQ, описания);
- Консультирование пользователей по работе в системе, предоставление ответов на часто задаваемые вопросы;
- Диагностика и устранение возникающих инцидентов и проблем в рамках поступающих обращений;
- Настройка системы;
- Тестирование обновлений ИТ-системы;
- Обслуживание серверной части ИТ-системы;
- Обновление программного обеспечения ИТ-системы в объеме реализованных функциональных направлений и бизнес-функций;
- Ведение полномочий в ИТ-системе в рамках разработанной концепции ролей и полномочий – предоставление, продление, прекращение прав доступа пользователей;
- Взаимодействие с Разработчиком в случае возникновение проблем, заведение кейсов.
- Установка и обновление серверного программного обеспечения, требуемого для бесперебойного функционирования ИТ-системы в соответствии со спецификацией;
- Обеспечение антивирусной защиты ИТ-системы;
- Обеспечение резервного копирования и восстановления, в случае необходимости, баз данных.

	3. Показатели качества по услуге 

	3.1.  Максимальное время исполнения обращения, в зависимости от приоритета, раб. час.[footnoteRef:1] [1:  За исключением Запросов на изменение] 



	критичный
	высокий
	стандартный

	8
	12
	24 

	3.2.  Время и место оказания услуги 

	Время оказания услуг по Договору, рабочие дни
	Время оказания услуг в нерабочие и праздничные дни
	Место оказания услуги 

	09:00 - 18:00
	Не применимо
	Удаленно, по месту нахождения Исполнителя 

	3.3.  Допустимый аварийный простой ИТ-ресурса в течении года, часов
	16

	3.4.  Срок хранения данных резервного копирования (в календарных днях)
	31

	3.5.  Целевая точка восстановления ИТ-ресурса (RPO) (в рабочих часах)
	4

	3.6.  Целевое время восстановления ИТ-ресурса (RTO) (в рабочих часах)
	8

	3.7.  Обеспечение катастрофоустойчивости ИТ-ресурса
	Да

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	- Оказание услуги осуществляется только при наличии у заказчика «Сопровождение отраслевой системы управления устройствами в части базового сервиса»
- Рекомендованные минимальные требования к версии ОС на устройстве пользователя не ниже Android 10.
- в рамках услуги не осуществляется поддержка операционных систем и прикладного программного обеспечения на рабочих местах пользователей (корпоративных стационарных и портативных устройствах сотрудников Заказчика, а также на личных портативных и мобильных устройствах).
- устройства под управлением ОС Android без Google Services (Play Market) и полноценного Android Enterprise не поддерживаются.
- использование услуги на устройствах с root правами - запрещено.
- До начала оказания услуги Заказчик должен ознакомить работника Исполнителя с локальными нормативными актами Организации, которые должны соблюдаться при проведении работ по услуге. 
-       До начала оказания услуги Заказчик должен предоставить аттестат соответствия (заключение по результатам оценки соответствия) требованиям ИБ. 
- Обновления выпускаются Разработчиком. В случае появления новых требований к ИТ-системе, эти требования анализируются, приостанавливаются и передаются в адрес Разработчика. При согласии Разработчика эти требования выполняются.  
- МПК Boxer предназначен для обработки/передачи только открытой информации.
- Подразумевается использование клиентского ПО на полностью исправных устройствах, в зоне стабильного приема мобильной сети. При несоблюдении этих условий оказание поддержки невозможно.
- Для получения техподдержки пользователь обязан предоставить сотрудникам первой линии поддержки все логи/данные об устройстве. При невозможности предоставить эти данные инцидент может быть закрыт с формулировкой «Решение невозможно».

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	Пользователь - Специальное приложение на мобильном устройстве на базе ОС Android;
Администратор - Подключение для администрирования ИС осуществляется через ПУИС.

	4.3.  Наименование и место хранения пользовательской документации 

	https://greenatom.ru/getmdm/ Доступен из интернета, КСПД/КУРС.
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